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ABSTRAK 
 
 
 
LAORININGSI. A21107746. ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA SERVICE 
MOBIL SUZUKI PT. MEGAH PUTRA MAKASSAR Pembimbing: Jusni 
dan Debora Rira. 
 
Tujuan penelitian ini adalah (i) untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan 
fisik dan kualitas hasil terhadap kepuasan pelanggan pada service mobil Suzuki 
PT. Megah Putra Makassar; dan (ii) untuk mengetahui dan menganalisis kualitas 
layanan yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada service 
mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar. 
Penelitian ini memakai metode deskriptif kuantitatif. Populasi dan sampel 
sebanyak 100 responden. Teknik analisa data dalam penelitian ini adalah analisis 
Regresi Linier Berganda.  
Hasil penelitian menemukan bahwa secara simultan kualitas layanan yang 
terdiri dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil 
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang ditunjukkan 
dari hasil uji F-hitung dan tingkat signifikan < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa 
kualitas layanan yang diterapkan sesuai dengan aplikasi sikap, perilaku dan 
keahlian untuk kualitas interaksi dalam memberikan kepuasan pelayanan; ambient 
condition, desain dan faktor sosial untuk kualitas lingkungan fisik, serta kualitas 
hasil berupa waktu tunggu, bukti fisik dan valensi pada PT. Megah Putra 
Makassar. Secara parsial, kualitas hasil adalah variabel yang dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sesuai dengan perolehan nilai uji-t dan 
tingkat Sig. 0.000. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan sangat 
ditentukan oleh kualitas layanan hasil berupa pelayanan dalam antrian, faktor fisik 
(pelayanan fisik) dan kesan yang dirasakan pelanggan atas pelayanan yang 
diterima dari PT. Megah Putra Makassar. 
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BAB  I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Kunci keberhasilan penyelenggaraan jasa service mobil adalah layanan 
yang dapat memenuhi dan menjawab segala kebutuhan dan permasalahan 
pelanggan setiap saat, di manapun dan dalam kondisi apapun secara cepat dan 
tepat. Oleh karena itu setiap perusahaan yang bergerak di bidang otomotif dituntut 
untuk menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan akhir. 
Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan 
dalam dunia usaha yang semakin ketat adalah memberikan nilai dan kepuasan 
kepada pelanggan atas layanan jasa yang bermutu dan berkualitas.  
Menghadapi persaingan yang semakin global dan kompetitif, setiap 
perusahaan berupaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam memahami 
suatu pemasaran produk diperlukan adanya pengetahuan tentang perilaku 
mengenai pelanggan. Pelanggan merupakan obyek dari suatu kegiatan layanan 
pemasaran, sehingga perlu mendapatkan kualitas layanan produk yang sempurna.  
Tuntutan kualitas layanan yang diperlukan dan dibutuhkan oleh pelanggan 
saat ini menggambarkan pentingnya kualitas layanan dalam bentuk kualitas 
interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil. Ini diperlukan dalam rangka 
meningkatkan kepuasan pelanggan atas layanan yang dilakukan oleh suatu 
perusahaan, termasuk salah satunya adalah PT. Megah Putra Makassar yang saat 
ini berupaya untuk memberikan kualitas layanan dalam kegiatan service mobil 
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Suzuki yang memuaskan pelanggan sebagai wujud dalam menanamkan loyalitas 
pelanggan dari pesaing-pesaing lainnya yang bergerak dalam bidang service 
mobil.  
Dalam satu tahun terakhir ini, ada indikasi bahwa PT. Megah Putra 
Makassar telah berupaya untuk meningkatkan kualitas layanannya, hal ini ditandai 
dengan banyaknya pelanggan yang memilih kendaraan mobil Suzuki sebagai 
produk yang dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan berkendaraan di jalan.  
Pengukuran terhadap kualitas layanan disesuaikan dengan variabel yang 
mendukung kualitas layanan tersebut, terdiri dari kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil, sehingga masyarakat dapat menerima suatu 
kenyataan konkrit mengenai jasa service mobil yang diterapkan oleh PT. Megah 
Putra Makassar.  
Wujud kualitas interaksi yang diperkenalkan oleh PT. Megah Putra 
Makassar mencakup sikap, perilaku dan keahlian dari pihak yang memberikan 
layanan, khususnya layanan penjualan, perbaikan di bengkel, ketersediaan suku 
cadang dan body repair.  
Wujud kualitas lingkungan fisik perlu ditunjukkan di dalam memenuhi 
layanan purna jual agar setiap pelanggan merasakan bentuk layanan yang 
diberikan oleh PT. Megah Putra Makassar. Layanan tersebut berupa ambient 
condition (kondisi terkendali), desain dan sosialisasi layanan penjualan dalam 
memenuhi kepuasan pelanggan.  
Wujud kualitas hasil adalah suatu kegiatan layanan yang diberikan kepada 
pelanggan tanpa harus mengorbankan durasi waktu yang lama dalam kegiatan 
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layanan, bukti fisik layanan akses yang cepat dan tingkat valensi atau kesan 
layanan yang diterima tidak menimbulkan adanya kritikan dan ketidakpuasan atas 
bentuk layanan hasil yang ditunjukkan.  
Ketiga wujud nyata ini menjadi fakta yang perlu dipertimbangkan oleh 
pihak pengambil keputusan pada PT. Megah Putra Makassar dalam menentukan 
kualitas layanan service mobil Suzuki untuk dapat mempertahankan kepuasan 
layanan yang telah diterima oleh pelanggan agar tidak mengalami penurunan yang 
tidak sesuai dengan harapan dari kenyataan yang diperoleh.   
Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk meneliti dengan memilih 
judul: Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Service Mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar.  
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka penulis tertarik 
untuk membahas masalah:  
1. Apakah kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada service mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar? 
2. Di antara kualitas layanan tersebut, variabel manakah yang dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada service mobil Suzuki PT. 
Megah Putra Makassar? 
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1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan yang 
terdiri dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas 
hasil terhadap kepuasan pelanggan pada service mobil Suzuki PT. 
Megah Putra Makassar. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis variabel kualitas layanan yang 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada service 
mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar. 
1.3.2 Manfaat Penelitian 
1. Sebagai bahan informasi dan masukan pada perusahaan dalam hal 
penerapan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
2. Sebagai bahan referensi bagi pihak yang berminat mengetahui masalah 
yang dibahas pada penulisan ini. 
3. Sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi 
pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Hasanuddin.  
1.4 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penyusunan skripsi ini adalah sebagai 
berikut: 
Bab  I, pendahuluan terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, tujuan 
dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.  
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Bab  II, landasan teori terdiri dari kajian teori yang relevan dengan 
penulisan skripsi ini, kerangka pikir dan hipotesis.  
BAB  III, metodologi penelitian terdiri dari daerah dan obyek penelitian, 
metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, populasi dan sampel, pengujian 
hipotesis, metode analisis dan definisi operasional.  
BAB  IV, gambaran umum Perusahaan, menguraikan sejarah singkat dan 
ruang lingkup bisnis usaha.  
BAB  V, hasil dan pembahasan, terdiri dari uraian mengenai hasil yang 
diteliti dan dianalisis.  
BAB  VI, penutup terdiri dari kesimpulan dan saran-saran yang dianggap 
perlu.  
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BAB  II 
LANDASAN TEORITIS 
 
2.1  Kualitas Layanan 
Konsep kualitas layanan dari uraian beberapa ahli pemasaran, pada 
dasarnya memberikan persepsi secara konkrit mengenai kualitas suatu layanan. 
Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu revolusi secara menyeluruh, 
permanen dalam mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan atau 
mengupayakan usaha-usahanya yang berkaitan dengan proses dinamis, 
berlangsung, terus menerus di dalam memenuhi harapan, keinginan dan 
kepuasannya.  
Robert C. Stemvelt (2004:210) menyatakan bahwa konsep kualitas 
layanan adalah suatu persepsi tentang revolusi kualitas secara menyeluruh yang 
terpikirkan dan menjadi suatu gagasan yang harus dirumuskan (formulasi) agar 
penerapannya (implementasi) dapat diuji kembali (evaluasi), untuk menjadi suatu 
proses yang dinamis, berlangsung terus menerus dalam memenuhi kepuasan 
pelanggan.  
Konsep kualitas layanan  pada dasarnya adalah suatu standar kualitas yang 
harus dipahami di dalam memberikan layanan yang sebenarnya tentang 
pemasaran dengan kualitas layanan. Hal tersebut bukan hanya bersifat cerita atau 
sesuatu yang mengada-ada, tetapi harus disesuaikan dengan suatu standar yang 
layak, seperti standar ISO (International Standardization Organization), sehingga 
dianggap sebagai suatu kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian, memiliki 
keselarasan dengan spesifikasi, kebebasan dengan segala kekurangannya, 
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membentuk kepuasan pelanggan, memiliki kredibilitas yang tinggi dan merupakan 
kebanggaan.  
Yun, Yong dan Loh (2003:146) memberikan suatu pengertian bahwa 
konsep kualitas layanan adalah suatu kecocokan untuk penggunaan (fitness for 
yours) yang bertujuan untuk menemukan suatu pemikiran yang jelas dari proses 
pemikiran yang melahirkan adanya suatu pemahaman yang tidak sulit untuk 
dipahami, karena elusive goal (tujuannya jelas) dan prosesnya merupakan 
continue quality improvement (proses yang berkelanjutan).  
Model Brady dan Cronin (2001:212) menjelaskan bahwa konseptualisasi 
dari suatu asumsi pemikiran mengenai pengukuran kualitas layanan yang 
controversial dalam memahami adanya konsep-konsep yang bersifat multi 
tingkatan dan multi dimensi, sehingga dapat digambarkan bahwa suatu konsep 
kualitas layanan  pada dasarnya ditentukan oleh adanya jasa yang diharapkan dan 
jasa yang dipersepsikan, tergantung pada citra yang terbentuk. Membentuk suatu 
citra ditentukan oleh kualitas teknis dan kualitas fungsional. Karena itu, 
memahami suatu kualitas layanan sangat ditentukan oleh adanya keterkaitan yang 
padu seperti terlihat pada gambar di bawah ini:  
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Gambar 2.1 
Model Konsep kualitas layanan  
 
 
 
 
 
  
 
 
Sumber: Brady dan Cronin (2001:212) 
 
 
Tinjauan mengenai konsep kualitas layanan  sangat ditentukan oleh berapa 
besar kesenjangan (gap) antara persepsi pelanggan atas kenyataan layanan yang 
diterima, dibandingkan dengan harapan pelanggan atas layanan yang harus 
diterima. Menurut Parasuraman (2001:162) bahwa konsep kualitas layanan  yang 
diharapkan dan dirasakan ditentukan oleh dimensi kualitas layanan. Dimensi 
kualitas layanan tersebut terdiri dari kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati 
dan bukti langsung. Selain itu, layanan yang diharapkan sangat dipengaruhi oleh 
berbagai persepsi komunikasi dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, 
pengalaman masa lalu dan komunikasi eksternal, persepsi inilah yang 
memengaruhi layanan yang diharapkan (Ep = Expectation) dan layanan yang 
dirasakan (Pp = Perception) yang membentuk adanya konsep kualitas layanan. 
Lebih jelasnya dapat ditunjukkan pada gambar di bawah ini: 
 
 
 
Jasa yang 
Diharapkan 
Jasa yang 
Dipersepsikan 
Perceived Service 
Quality 
Kualitas 
Teknis 
Kualitas 
Fungsional 
Citra 
9 
 
 
Gambar 2.2 
Penilaian Pelanggan terhadap Kualitas layanan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Parasuraman (2001:162) 
 
Konsep kualitas layanan  adalah suatu pengertian yang kompleks tentang 
mutu, yang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep kualitas layanan  
dikatakan bermutu apabila kualitas layanan yang dirasakan (diperoleh) melebihi 
layanan yang diharapkan. Dikatakan konsep kualitas layanan  memenuhi harapan, 
apabila layanan yang diharapkan sama dengan yang dirasakan (memuaskan). 
Demikian pula dikatakan persepsi tidak memenuhi harapan apabila layanan yang 
diharapkan lebih besar daripada layanan yang dirasakan (tidak bermutu).  
Konsep kualitas layanan  dari harapan yang diharapkan seperti 
dikemukakan di atas, ditentukan oleh empat faktor, yang saling terkait dalam 
memberikan suatu persepsi yang jelas dari harapan pelanggan dalam mendapatkan 
layanan. Keempat faktor tersebut adalah:  
1. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication), faktor ini 
sangat menentukan dalam pembentukan harapan pelanggan atas suatu 
Komunikasi dari  
Mulut ke Mulut 
Kebutuhan 
Pribadi 
Pengalaman 
Masa Lalu 
Komunikasi 
Eksternal 
Dimensi Kualitas  
Layanan 
 
Kehandalan 
Daya Tanggap 
Jaminan 
Empati 
Bukti Langsung 
Kualitas layanan  
yang Dirasakan 
1. Melebihi harapan                      
Ep < Pp (Bermutu) 
2. Memenuhi harapan          
Ep = Pp (Memuaskan) 
3. Tidak memenuhi harapan 
Ep > Pp (Tidak Bermutu) 
Layanan yang 
Diharapkan (Ep) 
Layanan yang 
Dirasakan (Pp) 
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jasa/layanan. Pemilihan untuk mengkonsumsi suatu jasa/layanan yang 
bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi oleh informasi dari mulut ke mulut 
yang diperoleh dari pelanggan yang telah mengkonsumsi jasa tersebut 
sebelumnya.  
2. Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan pelanggan bervariasi 
tergantung pada karakteristik dan keadaan individu yang memengaruhi 
kebutuhan pribadinya.  
3. Pengalaman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman pelanggan 
merasakan suatu layanan jasa tertentu di masa lalu memengaruhi tingkat 
harapannya untuk memperoleh layanan jasa yang sama di masa kini dan yang 
akan datang.  
4. Komunikasi eksternal (company’s external communication) yaitu komunikasi 
eksternal yang digunakan oleh perusahaan jasa sebagai pemberi layanan 
melalui berbagai bentuk upaya promosi, juga memegang peranan dalam 
pembentukan harapan pelanggan. 
Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga tingkat konsep kualitas 
layanan  yaitu: 
1. Bermutu (quality surprise), bila kenyataan layanan yang diterima melebihi 
layanan yang diharapkan pelanggan.  
2. Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan layanan yang diterima sama 
dengan layanan yang diharapkan pelanggan.  
3. Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan layanan yang 
diterima lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan.  
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Uraian tersebut di atas, menjadi suatu penilaian di dalam menentukan 
berbagai macam model pengukuran kualitas layanan. Peter (2003:99) menyatakan 
bahwa untuk mengukur konsep kualitas layanan , maka dapat dilihat dari enam 
tinjauan yang menjadi suatu penilaian dalam mengetahui konsep kualitas                  
layanan  yang diadopsi dari temuan-temuan hasil penelitian antara lain sebagai 
berikut: 
1. Gronroos Perceived Service Quality Model yang dibuat oleh Gronroos. 
Pendekatan yang dilakukan adalah dengan mengukur harapan akan kualitas 
layanan (expected quality) dengan pengalaman kualitas layanan yang diterima 
(experienced quality) dan antara kualitas teknis (technical quality) dengan 
kualitas fungsi (functional quality). Titik fokus dalam perbandingan itu 
menggunakan citra perusahaan (corporate image) pemberi jasa. Citra 
perusahaan menurut Gronroos sangat memengaruhi harapan dan pengalaman 
konsumen, sehingga dari keduanya akan melahirkan konsep kualitas layanan  
secara total.  
2. Hesketts Service Profit  Chain Model. Model ini dikembangkan oleh Hesketts 
dengan membuat rantai nilai profit. Dalam rantai nilai tersebut dijelaskan 
bahwa kualitas layanan internal (internal quality service) lahir dari karyawan 
yang puas (employee satisfaction). Karyawan yang puas akan memberi 
dampak pada ketahanan karyawan (employee retention) dan produktivitas 
karyawan (employee productivity), yang pada gilirannya akan melahirkan 
kualitas layanan eksternal yang baik. Kualitas layanan eksternal yang baik 
akan melahirkan kepuasan konsumen (customer satisfaction), loyalitas 
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konsumen (customer loyalty), dan pada akhirnya meningkatkan penjualan dan 
profitabilitas.  
3. Normanns Service Management System. Model ini dikembangkan oleh 
Normann yang menyatakan bahwa sesungguhnya jasa itu ditentukan oleh 
partisipasi dari konsumen, dan evaluasi terhadap kualitas layanan tergantung 
pada interaksi dengan konsumen. Sistem manajemen layanan bertitik tolak 
pada budaya dan filosofi yang ada dalam perusahaan, dan dipengaruhi oleh 
segmen pasar, konsep pelayaran, image dan sistem pemberian jasa.  
4. European Foundation for Quality Management Model (EFQM Model). Model 
ini dikembangkan oleh Yayasan Eropa untuk Management Mutu dan telah 
diterima secara internasional. Model ini ditemukan setelah lembaga tersebut 
melakukan survei terhadap perusahaan-perusahaan yang sukses di Eropa tanpa 
mempertimbangkan aspek keuangan. Perusahaan dan hasil (organization and 
results) merupakan titik tolak model ini, di mana kualitas mutu ditentukan 
oleh faktor kepemimpinan (leadership) dalam mengelola sumberdaya 
manusia, strategi dan kebijakan, dan sumberdaya lain yang dimiliki 
perusahaan. Proses secara baik terhadap faktor-faktor tersebut akan 
melahirkan kepuasan kepada karyawan, kepuasan kepada konsumen dan 
dampak sosial yang berarti, dan ketiganya merupakan hasil bisnis yang 
sebenarnya.  
5. Service Performance Model (SERPERF Model). Model ini dikembangkan 
oleh Cronin dan Taylor yang mengukur tingkat kualitas layanan berdasarkan 
apa yang diharapkan oleh konsumen (expectation) dibandingkan dengan 
ukuran kinerja (performance) yang diberikan oleh perusahaan dan derajat 
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kepentingan (importance) yang dikehendaki oleh konsumen (Tjiptono, 
2004:99). 
6. Service Quality Model (SERVQUAL Model). Model ini dikembangkan oleh 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry. Pengukuran dalam model ini menggunakan 
skala perbandingan multidimensional antara harapan (expectation) dengan 
persepsi tentang kinerja (performance).  
Uraian-uraian tersebut di atas memberikan suatu pemahaman yang kuat 
bahwa di dalam menumbuhkan konsep kualitas layanan  kepada pelanggan, maka 
pihak bank harus menumbuhkan dan memberikan kekuatan terhadap pentingnya 
kualitas layanan yang diberikan. Sesungguhnya kualitas layanan merupakan 
kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil yang diterima oleh 
pelanggan dalam rangka memenuhi tingkat kepuasannya.  
Gaspersz (2003:4) menyatakan pengertian dasar dari kualitas 
menunjukkan bahwa kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan 
bervariasi dari yang konvensional sampai yang lebih strategik. Definisi 
konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari 
suatu produk seperti performansi (performance), keandalan (reliability), mudah 
dalam penggunaan (ease of use), estetika (esthetics) dan sebagainya, seperti 
kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil.  
Di samping pengertian kualitas seperti telah disebutkan di atas, kualitas 
juga dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan 
dan upaya perubahan ke arah perbaikan terus-menerus, sehingga dikenal istilah 
“Q-MATCH” (Quality = Meets Agreed Terms and Changes).  
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Definisi tentang kualitas, baik yang konvensional maupun yang strategjk, 
dapat dikatakan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian pokok 
berikut: 
1. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 
langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan pelanggan 
dan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan produk itu.  
2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 
kerusakan.  
Berdasarkan pengertian dasar tentang kualitas di atas, tampak bahwa 
kualitas selalu berfokus pada layanan pelanggan (customer service focused 
quality). Dengan demikian produk-produk didesain, diproduksi serta layanan 
diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Karena kualitas mengacu kepada 
segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan, maka suatu produk yang 
dihasilkan baru dapat dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan 
pelanggan, dapat dimanfaatkan dengan baik, serta diproduksi (dihasilkan) dengan 
cara yang baik dan benar.  
Menurut Dekker (2001:14) pada dasarnya sistem kualitas modern itu 
dibagi menjadi tiga yaitu kualitas desain, kualitas konformansi dan kualitas 
layanan. Lebih jelasnya diuraikan bahwa: 
1. Kualitas desain, pada dasarnya mengacu kepada aktivitas yang menjamin 
bahwa produk baru atau produk yang dimodifikasi, didesain sedemikian rupa 
untuk memenuhi keinginan dan harapan pelanggan serta secara ekonomis 
layak untuk diproduksi atau dikerjakan. Dengan demikian, kualitas desain 
adalah kualitas yang direncanakan. Kualitas desain itu akan menentukan 
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spesifikasi produk dan merupakan dasar pembuatan keputusan yang berkaitan 
dengan segmen pasar, spesifikasi penggunaan, serta layanan purna jual. 
Kualitas desain pada umumnya merupakan tanggungjawab pada Bagian Riset 
dan Pengembangan (R&D), Rekayasa Proses (Process Engineering), Riset 
Pasar (Market Research) dan bagian-bagian lain yang berkaitan.  
2. Kualitas Konformansi mengacu kepada pembuatan produk atau pemberian 
jasa layanan yang memenuhi spesifikasi yang telah ditentukan sebelumnya 
pada tahap desain itu. Dengan demikian kualitas konformansi menunjukkan 
tingkat sejauhmana produk yang dibuat memenuhi atau sesuai dengan 
spesifikasi produk. Pada umumnya, bagian-bagian produksi, perencanaan dan 
pengendalian produksi, pembelian dan pengiriman memiliki tanggungjawab 
utama untuk kualitas konformansi itu.  
3. Kualitas pemasaran dan layanan purna jual berkaitan dengan tingkat 
sejauhmana dalam menggunakan produk itu memenuhi ketentuan-ketentuan 
dasar tentang pemasaran, pemeliharaan dan layanan purna jual.  
Tinjauan Parasuraman (2001:152) menyatakan bahwa di dalam 
memperoleh kualitas layanan jasa yang optimal, ditentukan oleh kemampuan di 
dalam memadukan unsur yang saling berkaitan sebagai suatu layanan yang 
terpadu. Suatu kualitas layanan jasa akan komparatif dengan unsur-unsur yang 
mendukungnya, yaitu: (1) adanya produk jasa yang sesuai dengan bentuk layanan 
yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, (2) penyampaian informasi 
yang kompleks, terformalkan dan terfokus di dalam penyampaiannya, sehingga 
terjadi bentuk-bentuk interaksi antara pihak yang memberikan layanan jasa dan 
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yang menerima jasa, dan (3) memberikan penyampaian bentuk-bentuk kualitas 
layanan jasa sesuai dengan lingkungan jasa yang dimiliki oleh suatu  perusahaan.  
Pengertian kualitas layanan merupakan suatu pengertian yang mencakup 
berbagai penilaian terhadap bentuk-bentuk layanan yang diterima yang bertumpu 
kepada tiga bentuk kualitas layanan. Ketiga komponen tersebut merupakan satu 
kesatuan yang saling utuh dan terpadu di dalam mengembangkan suatu layanan 
dalam rangka memenuhi kepuasan pelanggan. Brady dan Cronin (2001:168) 
menyatakan bahwa kualitas layanan terdiri dari kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil dalam suatu perusahaan atau perusahaan 
cenderung dipengaruhi oleh tiga hal sebagai berikut:  
1. Produk jasa, yaitu subyek atau obyek dari jasa yang ditawarkan kepada 
pelanggan yang sesuai dengan tuntutan dan kebutuhan produk yang tersedia.  
2. Penyampaian jasa yaitu bentuk layanan jasa yang sesuai dengan informasi 
atau bentuk-bentuk layanan yang dapat diberikan baik layanan secara terpadu 
melalui korespondensi dengan karakteristik responden atau audiens.  
3. Lingkungan jasa, yaitu memberikan bentuk layanan yang telah terlingkupi 
menjadi suatu ciri khas bagi pemberi jasa sesuai dengan 
perusahaan/perusahaan yang memberikan layanan jasa. 
Ketiga hal tersebut di atas dikenal sebagai model three component yaitu 
suatu komponen yang saling terkait antara produk jasa, penyampaian jasa dan 
lingkungan jasa dalam mendukung tingkat kualitas layanan jasa yang diterima 
oleh pelanggan. Lebih jelasnya dapat ditunjukkan model three component pada 
gambar di bawah ini: 
17 
 
 
Gambar 2.3 
Model Three Component 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Brady dan Cronin (2001:168) 
 
 
Gambar model three component  tersebut menjadi dasar acuan di dalam 
menentukan bentuk kualitas layanan jasa yang diterapkan oleh kebanyakan 
perusahaan perbankan di dalam memberikan pemenuhan tingkat kepuasan 
pelanggan.  
Lebih spesifik kualitas layanan yang dikembangkan oleh kebanyakan 
perusahaan atau perusahaan perbankan cenderung mendefinisikan kualitas jasa 
sebagai tujuan utama dari berbagai bentuk kualitas interaksi, kualitas lingkungan 
fisik dan kualitas hasil. Bentuk kualitas interaksi tersebut juga dapat 
dikembangkan menjadi indikator-indikator yang dapat membangun sikap, 
perilaku dan keahlian. Kualitas lingkungan fisik dapat dibangun dari adanya 
indikator-indikator berupa ambient condition, desain dan faktor sosial. Sedangkan 
kualitas hasil ditentukan oleh waktu tunggu, bukti fisik dan valensi. Lebih 
jelasnya dapat ditunjukkan dari gambar model Brady dan Cronin sebagai berikut: 
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Gambar 2.4 
Model Brady dan Cronin 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Sumber: Brady dan Cronin et al (2001:168) 
 
 
Model tersebut di atas merupakan model di dalam menentukan aspek 
kualitas layanan yang sesuai dengan bentuk-bentuk konformansi teori model yang 
mengindikasikan bahwa kualitas interaksi dalam berbagai bentuknya intinya 
mengarahkan kepada bagaimana memberikan suatu bentuk layanan yang sesuai 
dengan sikap, perilaku dan keahlian yang dimiliki oleh para pengembang layanan 
jasa agar pihak yang mendapatkan layanan merasakan kualitas jasa.  
Selanjutnya bahwa untuk mengembangkan kualitas lingkungan fisik yang 
memengaruhi kualitas jasa, maka kondisi ambient, desain dan faktor sosial tidak 
dapat diabaikan. Apabila ketiga hal tersebut terpenuhi, maka secara langsung atau 
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tidak langsung pihak layanan jasa akan memberikan apresiasi tentang kualitas jasa 
yang diterimanya.  
Selain itu, kualitas hasil juga ditentukan oleh adanya kondisi pemberian 
layanan berdasarkan waktu tunggu, bukti fisik dan valensi dari segala bentuk 
kegiatan layanan yang fokusnya merupakan hasil dari kualitas layanan yang 
diharapkan mampu memberikan kontribusi besar terhadap kualitas layanan.  
Berdasarkan uraian-uraian tersebut di atas, maka dapat dipahami bahwa 
kualitas jasa layanan yang diterapkan oleh pihak PT. Megah Putra Makassar pada 
umumnya bertumpu kepada kualitas produk jasa, penyampaian jasa dan 
lingkungan jasa yang secara rinci berwujud kualitas interaksi, kualitas lingkungan 
fisik dan hasil kerja yang indikator-indikatornya terbangun dari indikator sikap, 
perilaku dan keahlian yang menyusun suatu kualitas interaksi, indikator kondisi 
ambient, desain, faktor sosial merupakan penyusun dari kualitas lingkungan fisik. 
Sedangkan indikator waktu tunggu, bukti fisik dan valensi merupakan indikator 
yang menyusun kualitas hasil. Di antara ketiga variabel-variabel kualitas interaksi, 
kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil merupakan variabel-variabel yang 
membentuk kualitas jasa layanan perusahaan.  
2.2  Model Kualitas Layanan 
Model kualitas layanan adalah suatu model yang menekankan pada 
pentingnya kualitas layanan diterapkan dalam rangka memberikan atau memenuhi 
kepuasan pelanggan. Setiap pelanggan senantiasa menilai pentingnya kualitas 
layanan yang diterima. Suatu kualitas layanan tidak hanya dilihat dari bentuk 
20 
 
 
material atau non material tapi jauh daripada itu bahwa suatu konsep kualitas 
adalah terpenuhinya secara menyeluruh baik interisik maupun estrisik. 
Model kualitas layanan yang dikenalkan oleh Brady dan Cronin 
menyebutkan adanya tiga unsur model layanan. Ini juga dikemukakan oleh 
Gordon (2004 : 18) yang menyatakan bahwa kualitas layanan adalah suatu model 
layanan yang diterima pelanggan berdasarkan adanya hubungan interaksi, 
terciptanya lingkungan fisik dan berorientasi tujuan. Dasar pemikiran ini 
berkembang menjadi suatu model yang disebut :  
1. Model kualitas interaksi yaitu suatu model yang diperkenalkan dalam 
memberikan suatu layanan yang berkualitas yang dapat menggugah sikap, 
perilaku dan kemampuan (keahlian) dalam memberikan bentuk layanan yang 
memuaskan. 
2. Model kualitas lingkungan fisik yaitu suatu model pemberian layanan sesuai 
dengan kondisi kenyataan fisik berdasarkan kondisi yang stabil (ambient 
condition) sesuai desain fisik (physical design) dan adanya kondisi lingkungan 
sosial (environment social).  
3. Model kualitas hasil yaitu suatu model pemberian layanan yang diterima 
berdasarkan hasil yang tepat berdasarkan durasi waktu, kenampakan fisik 
yang nyata dan valance (memberi kesan). 
Ketiga model ini merupakan suatu model yang dapat diterapkan dalam 
berbagai bentuk kegiatan layanan baik layanan produk maupun layanan jasa. Efek 
yang ditimbulkan dari model kualitas ini adalah menumbuhkan adanya tingkat 
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interaksi dengan pelanggan, perbaikan kondisi lingkungan fisik yang mendukung 
dan orientasi tujuan hasil menjadi target penting dalam mengembangkan dan 
menetapkan suatu kegiatan layanan. Lebih jelasnya dapat diuraikan model 
tersebut :  
1. Model Kualitas Interaksi  
Brady dan Cronin (2001:82) menjelaskan bahwa kualitas layanan 
sangat dipengaruhi oleh tiga model interaksi. Ketiga model interaksi tersebut 
dilihat dari pentingnya sikap, perilaku dan keahlian dalam memberikan 
layanan yang utama dan terbaik. Setiap kualitas layanan dituntut adanya 
pengakuan sikap yang ditunjukkan dari para pengembang pemasaran yaitu 
mampu menunjukkan sikap yang mempunyai efek positif terhadap kegiatan 
pemasaran.  
Brady dan Cronin (2001:83) menjelaskan bahwa kualitas interaksi dari 
kualitas layanan juga ditentukan oleh perilaku pengembang pemasaran. 
Perilaku ini adalah perilaku yang konstruktif  sesuai dengan pola pemikiran 
dan pola tindak yang disesuaikan dengan sikap yang ditunjukkan, bahwa 
perilaku merupakan suatu apresiasi tentang penilaian tindakan yang positif 
untuk menghasilkan image atau persepsi yang baik sehingga pelanggan 
melakukan interaksi baik secara aktif maupun pro aktif.  
Selain sikap dan perilaku yang ditunjukkan, pengembangan kualitas 
interaksi dipengaruhi pula oleh tingkat keahlian. Brady dan Cronin (2001:84) 
menyatakan bahwa setiap kualitas interaksi dari kualitas layanan, akan 
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menunjukkan adanya keahlian dalam mengembangkan bentuk-bentuk layanan 
khususnya memberikan penyikapan secara mantap dan mapan bagaimana ahli 
dalam menyikapi dan ahli berperilaku dalam bertindak untuk  
mengembangkan suatu produk menjadi sesuatu yang dapat diterima di 
kalangan pelanggan. 
Mengacu dari ketiga indikator yang banyak dikembangkan di dunia 
pemasaran jasa maupun produk, diketahui bahwa kualitas interaksi merupakan 
kualitas yang berperan penting dalam layanan. Menurut Brady dan Cronin 
(2001:84) menyatakan bahwa penjabaran makna sikap, perilaku dan keahlian 
adalah penjabaran yang sangat utuh dalam memberikan penjelasan tentang 
kualitas interaksi. Kualitas interaksi akan memberikan suatu pengaruh positif 
bagi pelanggan apabila interaksi tersebut disikapi dengan baik, dengan 
menunjukkan adanya perilaku yang positif terhadap suatu image produk atau 
jasa, yang dilakukan sesuai dengan uji keahlian layanan, sehingga konsumen 
dengan mudah berinteraksi dan dengan mudah memberikan apresiasinya 
sesuai dengan kepuasan pelanggan. 
Dalam mengembangkan kualitas interaksi untuk suatu produk 
pemasaran, maka setiap pengembang pemasaran dituntut untuk memiliki 
kemampuan interaksi sikap, kemampuan interaksi berperilaku dan 
kemampuan interaksi keahlian. Interaksi sikap, identik dengan bagaimana 
menyikapi sesuatu sesuai dengan persepsi atau asumsi mengenai produk atau 
jasa yang dipilih atau yang digunakan. Perilaku identik dengan bagaimana 
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bertindak dalam melakukan suatu kegiatan dari pembelian atau penjualan 
suatu produk atau jasa yang dipilih atau digunakan. Sedangkan keahlian 
identik dengan cara pandang, dan cara tindak yang dipadukan dalam 
mengetahui secara benar dan betul tentang subjek dan obyek produk atau jasa 
yang dipilih.  
Uraian ini memberikan suatu pemahaman bahwa kualitas interaksi 
merupakan suatu kualitas layanan yang perlu dipertimbangkan dalam kegiatan 
pemasaran. Keberhasilan suatu kegiatan pemasaran banyak ditentukan oleh 
adanya interaksi pemasaran yang ditunjukkan. Interaksi tersebut pada 
dasarnya dinilai dari sikap interaksi, perilaku interaksi dan keahlian dalam 
berinteraksi. Contoh yang dapat diberikan dalam memberikan kualitas layanan 
interaksi kepada pelanggan pada service mobil Suzuki PT. Megah Putra 
Makassar adalah menyikapi keinginan pelanggan terhadap jasa yang 
ditawarkan, mengembangkan perilaku yang dapat berinteraksi untuk mengajak 
atau menawarkan suatu tindakan perilaku positif memilih jasa dalam 
perawatan kendaraan dan interaksi keahlian yaitu ahli dalam memberikan 
layanan perawatan kendaraan yang maksimal.  
b. Model Kualitas Lingkungan Fisik 
Brady dan Cronin (2001:94) menyatakan bahwa suatu kegiatan 
pemasaran yang berkaitan dengan lingkungan fisik, diperhadapkan dengan 
adanya tiga hal yang saling terkait, 1) adanya kondisi nisbi (ambient), yang 
cenderung menyebabkan kegiatan layanan berhasil atau tidak berhasil 
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mengikat pelanggan, 2) design yaitu suatu lingkungan fisik layanan yang 
didasari dengan wawasan, pola, dan nilai yang terkandung dalam kegiatan 
layanan yang dapat dilihat secara nyata untuk meningkatkan jumlah 
pelanggan, 3) Faktor sosial adalah suatu kondisi adanya hubungan yang saling 
terkait di dalam memperkenalkan layanan yang sesuai dengan harapan, 
keinginan, tujuan dan kepuasan pelanggan.  
Kualitas lingkungan fisik memerlukan adanya kondisi nisbi design dan 
faktor sosial di dalam memberikan suatu layanan kepada pelanggan, agar 
perusahaan dapat mengembangkan eksistensi layanan sesuai dengan kondisi 
lingkungan fisik yang dihadapinya. Brady dan Cronin (2001:96) menyatakan 
bahwa dalam melakukan suatu kualitas layanan yang sesuai dengan kualitas 
lingkungan fisik, mempertimbangkan adanya tiga hal : 1) menunjukkan suatu 
kondisi nisbi (kondisi ambient) yang sesuai dengan perubahan – perubahan 
dari suatu kegiatan layanan, 2) bentuk design dari suatu kegiatan layanan yang 
dilakukan sesuai penilaian suatu pola dan design yang apik dalam memenuhi 
kebutuhan pelanggan, 3) melakukan suatu interprestasi faktor sosial dari suatu 
kegiatan layanan. 
Suatu kegiatan kualitas layanan sangat memengaruhi interprestasi 
lingkungan fisik. Adapun bentuk kondisi fisik tersebut sangat berkaitan 
dengan kelayakan – kelayakan suatu kondisi yang sering mengalami 
perubahan – perubahan yang terjadi dari perubahan yang dinamis menjadi 
perubahan yang statis atau sebaliknya. Selain itu kualitas lingkungan fisik juga 
senantiasa memberikan dampak terhadap corak design dari suatu kegiatan 
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layanan. Atau suatu  kondisi lingkungan fisik cenderung dipengaruhi oleh 
adanya interaksi faktor sosial yang berdampak pada lingkungan fisik. 
Kenyataan yang dihadapi oleh PT. Megah Putra Makassar dalam 
mengembangkan kualitas lingkungan fisik seperti adanya kondisi fisik nisbi 
perubahan – perubahan dalam penataan ruang service baik dari segi 
modifikasi ruangan, harga layanan, kegiatan perawatan dan kegiatan 
penggantian suku cadang atas produk kendaraan, yang didesign untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Berarti kualitas lingkungan fisik sangat 
menentukan tingkat kepuasan pelanggan dalam menerima kualitas layanan.  
c. Model Kualitas Hasil  
Setiap kegiatan pemberian layanan, menekankan pentingnya kualitas 
hasil. Kualitas hasil adalah penilaian mengenai hasil yang diperoleh dari 
pemanfaatan dan penggunaan tentang apresiasi mengenai durasi tunggu suatu 
layanan, bukti nyata (fisik) yang dapat ditunjukkan untuk menilai bahwa hasil 
fisik tersebut tahan atau kuat dalam kenampakannya. Demikian pula kualitas 
hasil harus menunjukkan adanya tingkat valensi (kesan) yang menarik dari 
hasil layanan yang ditunjukkan. Brady dan Cronin (2001:99) menyatakan 
bahwa kualitas hasil adalah suatu penilaian terhadap kualitas jasa atau produk 
yang penilaiannya disesuaikan dengan durasi / waktu tunggu, yang bukti 
fisiknya tahan lama dan memiliki nilai kesan yang tinggi (valensi). Ketiga 
unsur ini yang berperan penting dalam menentukan kualitas hasil yang 
dicapai. 
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Setiap kegiatan pemasaran yang membutuhkan layanan, diperlukan 
adanya kegiatan waktu tunggu. Cepat tidaknya suatu kegiatan layanan sangat 
ditentukan oleh penggunaan esensi dan efektivitas waktu yang digunakan. 
Sedangkan setiap kegiatan layanan memerlukan adanya bukti fisik berupa 
prosedur dan mekanisme layanan yang ditandai dengan penggunaan alat dan 
perlengkapan layanan. Kegiatan layanan yang berorientasi hasil juga 
mempunyai nilai kesan (valensi) yang menyebabkan pelanggan tertarik. 
Liberty (2004:80) menyatakan bahwa setiap kualitas hasil dari aktivitas 
layanan memerlukan adanya kualitas penggunaan waktu yang efisien, sesuai 
dengan bukti fisik suatu kegiatan layanan, yang menarik perhatian atau 
memiliki kesan.  
Identifikasi suatu kualitas hasil layanan, menurut Brady dan Cronin 
(2001:102) terdiri dari: 1) setiap kegiatan layanan yang dapat menghasilkan 
suatu hasil yang optimal diperlukan adanya waktu tunggu. Waktu tunggu yang 
dimaksud adalah penggunaan durasi waktu yang efisien dan efektif dalam 
mencapai hasil kerja, 2) setiap kualitas hasil layanan memerlukan adanya 
bukti fisik layanan, 3) setiap kualitas layanan harus memiliki kesan.  
Praktik penggunaan kualitas hasil berdasarkan jasa layanan  
memberikan suatu pemahaman bahwa kualitas hasil yang dimaksud adalah 
kemampuan  para staf dalam memberikan layanan yang maksimal kepada para 
pelanggan yang mampu memberikan durasi layanan yang cepat dalam layanan 
perawatan mobil di bengkel, berkomunikasi aktif dalam melakukan penjualan 
27 
 
 
mobil dan suku cadang, serta memberikan jaminan body repair kepada 
pelanggan yang datang untuk melakukan service kendaraan.  
2.3  Mengukur Kualitas Layanan 
Mengukur kualitas layanan merupakan suatu tantangan karena kepuasan 
ditentukan oleh banyak faktor yang tak berwujud. Pengukuran kualitas barang 
(goods) dapat dilakukan dengan relatif mudah karena karakteristik fisik barang 
dapat diukur dengan obyektif sedang kualitas layanan/jasa mengandung banyak 
karakteristik psikologis yang menyangkut kepuasan pelanggan. (Fitzsimmons, 
2004:191) 
Menurut Parasuraman (2001:16)  ada tiga hal yang patut diperhatikan 
dalam mengukur kualitas layanan, yaitu: 
1. Kualitas suatu layanan lebih sulit untuk dievaluasi oleh pelanggan daripada 
kualitas barang. Oleh karena itu, peneliti layanan relatif lebih sulit dalam 
memahami kriteria yang digunakan oleh pelanggan untuk mengevaluasi suatu 
layanan.  
2. Pengevaluasian kualitas layanan, pelanggan tidak semata-mata melihat dari 
hasil suatu layanan (outcome), tetapi juga  mempertimbangkan bagaimana 
proses pemberian layanan.  
3. Kriteria kualitas layanan yang relevan ialah kriteria yang ditetapkan oleh 
pelanggan. Kualitas layanan hanya dapat diukur dari sudut pandang pelanggan 
dan bukan dari sudut pandang perusahaan.  
Parasuraman (2001:23) mengatakan bahwa suatu instrumen/alat ukur yang 
sering digunakan untuk mengukur secara kuantitatif multidimensi dari kualitas 
layanan ialah instrumen SERVQUAL. Dengan SERVQUAL dapat dilakukan 
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survei kualitas layanan sekaligus kepuasan pelanggan berdasarkan Model 
Kesenjangan Kualitas layanan. Instrumen SERVQUAL terdiri dari dua bagian, 
masing-masing terdiri dari beberapa pernyataan (statements) yang mempunyai 
kehandalan (reliability) dan kesahihan (validity) tinggi. Bagian pertama mengukur 
kepuasan pelanggan atas suatu layanan, sedangkan bagian kedua mengukur 
persepsi pelanggan terhadap suatu layanan yang telah diberikan oleh suatu 
perusahaan jasa tertentu yang menjadi obyek penelitian. Beberapa peneliti telah 
menggunakan instrumen SERVQUAL untuk mengukur kualitas layanan. 
Pertimbangan dalam SERVQUAL adalah: 
1. SERVQUAL dibuat untuk dapat dipakai sebagai alat ukur kualitas layanan di 
berbagai perusahaan jasa secara luas. 
2. Kerangka dasar SERVQUAL dapat disesuaikan dengan kebutuhan riset yang 
spesifik bagi perusahaan dengan cara menambah item yang sesuai dengan 
karakteristik layanan yang diberikan perusahaan pada masing-masing model 
kualitas layanan.  
3. SERVQUAL dapat digunakan secara periodik untuk memonitor 
kecenderungan (trend) kualitas layanan bersama-sama dengan alat ukur 
kualitas layanan lainnya. 
Parasuraman (2001:115) berpendapat SERVQUAL merupakan 
“disconfirmation based measurement” yang mempunyai keunggulan 
dibandingkan instrumen sejenis yang dikenal sebagai SERVPERF yang 
merupakan “performance based measurement”. SERVQUAL membandingkan 
antara harapan (ekspektasi) dengan kenyataan (persepsi) yang menghasilkan lebih 
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banyak informasi tentang harapan pelanggan dibandingkan dengan SERVPERF 
yang hanya mengukur persepsi saja. Disamping itu, informasi yang dihasilkan 
dari SERVQUAL mempunyai nilai diagnostik dalam mencari sebab-sebab 
kesenjangan kualitas layanan dalam tahap-tahap proses pemberian layanan.  
2.4  Kepuasan Pelanggan 
Setiap layanan yang diberikan, senantiasa berorientasi pada tujuan 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. PJ. Johnson dalam Purwoko (2000:208) 
menyatakan kepuasan seorang pelanggan dapat terlihat dari tingkat penerimaan 
pelanggan yang didapatkan. Tanda dari kepuasan tersebut diidentifikasi sebagai 
berikut: (1) senang atau kecewa atas perlakuan atau layanan yang diterima, (2) 
mengeluh atau mengharap atas perlakuan yang semestinya diperoleh, (3) tidak 
membenarkan atau menyetujui sesuatu yang bertautan dengan kepentingannya, (4) 
menghendaki pemenuhan kebutuhan dan keinginan atas berbagai layanan yang 
diterima. Keempat tanda tersebut di atas akan berbeda-beda sesuai dengan bentuk 
layanan jasa yang diterima.  
Tirtomulyo (1999:24) menyatakan bahwa untuk memperoleh kepuasan, 
maka seorang pengembang pemasaran jasa harus memerhatikan pemenuhan 
kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas akan menjadi pioneer atau penentu 
untuk kontinuitas berlangsungnya suatu bisnis jasa. Syarat dalam menentukan 
tingkat kepuasan pelanggan diketahui dari adanya sikap: senang, sering 
berkunjung, memberitahu temannya, dan memberikan solusi atas apa yang 
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dirasakan atas layanannya. Secara pribadi, pelanggan yang puas akan loyal 
terhadap berbagai penawaran jasa yang diberikan.  
Keagen dalam Tjiptono (2004:24) mengemukakan bahwa kepuasan 
pelanggan  ditentukan oleh dua hal yaitu keluhan dan harapan pelanggan terhadap 
jasa yang diterima. Apabila menerima perlakuan yang baik, sesuai dan 
memuaskan, pelanggan akan merasa terpenuhi harapannya, ditandai dengan 
adanya perasaan senang. Sedangkan apabila penerimaan perlakuan kurang baik, 
tidak sesuai, memberi kesan negatif dan tidak memuaskan, dianggap bahwa 
layanan yang diberikan tidak sesuai harapan, yang menyebabkan pelanggan 
mengeluh, keluhan tersebut menandakan bahwa pelanggan merasa kecewa.  
Engel (1990:23) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap hasil suatu jasa dan 
harapan-harapannya. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. 
Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja 
melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa amat puas atau senang. Dalam 
kaitan itu, maka faktor kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menjadi 
elemen penting dalam memberikan atau menambah nilai bagi pelanggan.  
Konsep dan teori mengenai kepuasan pelanggan telah berkembang pesat 
dan telah mampu diklasifikasikan atas beberapa pendekatan. Salah satu 
pendekatan yang paling populer yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan 
adalah teori The Expectancy Disconfirmation Model dari Zeithaml (2002:167). 
Lebih jelasnya dapat dilihat pada model di bawah ini: 
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Gambar 2.5 
Model Expectancy Disconfirmation 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Zeithaml, 2002:1967 
 
Teori ini menekankan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh 
suatu proses evaluasi pelanggan, dimana persepsi tersebut mengenai hasil suatu 
jasa atau jasa dibandingkan dengan standar yang diharapkan. Proses inilah yang 
disebut dengan proses diskonformansi.  
Menurut Rangkuti (2003:40), kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa 
ditentukan oleh tingkat kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa 
dibandingkan dengan hasil persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah 
pelanggan merasakan kinerja jasa tersebut. Lebih jelasnya dapat dilihat Gambar 
2.6 berikut: 
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Gambar 2.6 
Proses Kepuasan Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Rangkuti (2003:40) 
 
 
Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas 
layanan yang terdiri dari 5 dimensi layanan. Kesenjangan merupakan 
ketidaksesuaian antara layanan yang dipersepsikan (perceived service) dan 
layanan yang diharapkan (expected service). 
Gambar 2.7 
Kesenjangan yang Dirasakan oleh Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Rangkuti (2003:42) 
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Kesenjangan terjadi apabila pelanggan mempersepsikan layanan yang 
diterimanya lebih tinggi daripada desired service atau lebih rendah daripada 
adequate service kepentingan pelanggan tersebut. Dengan demikian, pelanggan 
dapat merasakan sangat puas atau sebaliknya sangat kecewa. 
Zeithaml (2002:42) model perceptual mengenai kualitas layanan dapat 
menjelaskan proses terjadinya kesenjangan atau ketidaksesuaian antara keinginan 
dan tingkat kepentingan berbagai pihak yang terlibat dalam penyerahan jasa/jasa. 
Untuk detailnya dapat dilihat Gambar 2.8 berikut: 
Gambar 2.8 
Model Gap Service Quality 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Zeithaml (2002:43) 
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Berdasarkan gaps model of service quality di atas, ketidaksesuaian muncul 
dari lima macam kesenjangan yang dapat dibagi menjadi dua kelompok, yaitu: 
1. Satu kesenjangan (gap), yaitu kesenjangan kelima yang bersumber dari sisi 
penerima layanan (pelanggan). 
2. Empat macam kesenjangan, yaitu kesenjangan pertama sampai dengan empat, 
bersumber dari penyedia jasa (manajemen). 
Kepuasan pelanggan dapat dinyatakan sebagai suatu rasio atau 
perbandingan dengan merumuskan persamaan kepuasan pelanggan sebagai 
berikut: Z = X/Y, dimana Z adalah kepuasan pelanggan, X adalah kualitas yang 
dirasakan oleh pelanggan dan Y adalah kebutuhan, keinginan dan harapan 
pelanggan. Jika pelanggan merasakan bahwa kualitas layanan jasa melebihi 
kebutuhan, keinginan dan harapannya, maka kepuasan pelanggan akan menjadi 
tinggi atau paling sedikit bernilai lebih besar dari satu (Z > 1). Sedangkan pada 
sisi lain, apabila pelanggan merasakan bahwa kualitas dari jasa lebih rendah atau 
lebih kecil dari kebutuhan, keinginan dan harapannya, maka kepuasan pelanggan 
menjadi sangat tergantung pada persepsi dan ekspektasi pelanggan.  
Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan ekspektasi pelanggan 
menurut Gaspersz (2003:35) terdiri dari: 
1. “Kebutuhan dan keinginan” yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan 
pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen 
jasa. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar, harapan atau 
ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian pula sebaliknya.  
2. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa layanan dari 
perusahaan jasa maupun pesaing-pesaingnya. 
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3. Pengalaman dari teman-teman, yang menceritakan mengenai kualitas layanan 
jasa yang dirasakan oleh pelanggan itu. Hal ini jelas memengaruhi persepsi 
pelanggan terutama pada jasa-jasa yang dirasakan berisiko tinggi.  
4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga memengaruhi  pelanggan. 
Orang-orang di bagian penjualan dan periklanan seyogyanya tidak membuat 
kampanye yang berlebihan melewati tingkat ekspektasi pelanggan. Kampanye 
yang berlebihan dan secara aktual tidak mampu memenuhi ekspektasi 
pelanggan akan mengakibatkan dampak negatif terhadap persepsi pelanggan 
tentang layanan jasa yang diberikan.  
Penyelenggaraan suatu layanan, baik kepada pelanggan internal maupun 
eksternal, pihak penyedia dan pemberi layanan harus selalu berupaya untuk 
mengacu kepada tujuan utama layanan yaitu kepuasan pelanggan (consumer 
satisfaction) atau kepuasan pelanggan (customer satisfaction). 
Barata (2001:15), sebagai pihak yang melayani tidak akan mengetahui 
apakah pelanggan yang dilayani puas atau tidak, karena yang dapat merasakan 
kepuasan dari suatu layanan hanyalah pelanggan yang bersangkutan. Tingkat 
kepuasan yang diperoleh para pelanggan biasanya sangat berkaitan erat dengan 
standar kualitas barang atau jasa yang dinikmati serta layanan lain berupa layanan 
pra-jual, saat transaksi dan purna jual.  
Ukuran standar kualitas yang ditentukan oleh produsen barang atau jasa 
belum tentu sama dengan ukuran standar kualitas yang ditentukan oleh pelanggan. 
Misalnya, apabila dalam memberikan layanan yang sama kepada pelanggan yang 
berbeda, maka tingkat kepuasan yang dirasakan oleh masing-masing pelanggan 
akan berbeda. Dalam hal ini, tentu saja pernyataan pelanggan akan sangat 
beragam, tergantung citarasa yang bersangkutan.  
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Sebagai pihak yang melayani hanya akan tahu tingkat kepuasan masing-
masing pelanggan dari pernyataan pelanggan yang bersangkutan. Dalam hal ini, 
tentu saja sifatnya subyektif dan kita tidak akan pernah tahu secara pasti apakah 
pernyataan dari pelanggan itu benar-benar tulus atau hanya sekedar basa-basi.  
Oemi (1995:155) sifat kepuasan sangat bersifat subyektif, sehingga sulit 
sekali untuk mengukurnya. Namun, walaupun demikian, tentu saja harus tetap 
berupaya memberikan perhatian kepada pelanggan (customer care) dengan segala 
daya, sehingga paling tidak, kita dapat memberikan layanan terbaik, yang dimulai 
dari upaya menstandarkan kualitas barang atau jasa sampai dengan pelaksanaan 
penyerahannya pada saat berhubungan langsung dengan pelanggan, dengan 
standar yang diperkirakan dapat menimbulkan kepuasan yang optimal bagi 
pelanggan. 
Peningkatan kepuasan pelanggan dapat dipahami dari ekspektasi 
pelanggan dari suatu alat yang disebut jendela pelanggan (customer window) yang 
diperkenalkan oleh ARBOR Inc. dalam suatu riset pasar dan TQM yang 
mendesain beberapa inti simple grid yang mewakili inti dari Jendela Pelanggan. 
Jendela Pelanggan membagi karakteristik layanan jasa ke dalam empat kuadran, 
yaitu: 
1. Pelanggan menginginkan karakteristik itu, tetapi ia tidak mendapatkannya. 
2. Pelanggan menginginkan karakteristik itu, dan ia mendapatkannya. 
3. Pelanggan tidak menginginkan karakteristik itu, tetapi ia mendapatkannya. 
4. Pelanggan tidak menginginkan karakteristik itu, dan ia tidak mendapatkannya.  
Lebih jelasnya dapat dilihat  Gambar 2.9 di bawah ini: 
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Gambar 2.9 
Jendela Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Oemi (1995:155) 
 
Menggunakan jendela pelanggan sebagai alat analisis, dapat mengetahui 
apakah posisi jasa berada di kotak A, B, C atau D. Posisi terbaik apabila berada 
dalam kotak B (Bravo), hal ini pelanggan memperoleh apa yang diinginkannya 
dari mengkonsumsi jasa yang ditawarkan, sehingga pelanggan akan puas. Apabila 
posisi berada dalam kotak A (Attention), dalam hal ini membutuhkan perhatian 
karena pelanggan tidak memperoleh apa yang diinginkannya, sehingga pelanggan 
menjadi tidak puas. Jika posisi berada dalam kotak C (Cut or Communicate), 
maka harus menghentikan penawaran atau berusaha mendidik pelanggan tentang 
manfaat dari karakteristik jasa yang ditawarkan, karena dalam posisi ini pelanggan 
memperoleh apa yang tidak diinginkannya. Sedangkan apabila posisi berada di 
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dalam kotak D (Don’t Worry Be Happy), maka tidak menjadi masalah karena 
pelanggan tidak memperoleh apa yang tidak diinginkannya. 
Teori-teori di atas dengan kaitannya terhadap tingkat kepuasan pelanggan, 
dapat tercermin dari adanya perasaan senang, tidak mengeluh dan mendapatkan 
layanan yang konsisten. Apabila pihak pengembang dapat memberikan kepuasan 
kepada pelanggan, maka penerapan kualitas layanan dapat diterima dengan baik 
oleh pelanggan. 
Syamsuddin (1999:220) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan 
sangat relatif tergantung dari tingkat penerapan konsep pemasaran jasa, yang 
umumnya menerapkan konsep kualitas layanan. Penerapan konsep kualitas 
layanan dianggap memberikan kepuasan kepada pelanggan apabila pelanggan 
merasa senang, tidak mengeluh dan mendapatkan layanan yang konsisten.  
2.5  Kerangka Pikir 
Kerangka pikir adalah suatu penilaian tentang teori-teori dan konsep yang 
dikemukakan oleh para ahli yang membahas mengenai konsep pemasaran kualitas 
layanan. Fokus dari konsep layanan adalah service mobil Suzuki pada PT. Megah 
Putra Makassar.  
Adapun konsep dan teori yang penulis adopsi sebagai grand theory 
kualitas layanan dari Brady dan Cronin dalam Gordon (2004: 18) menyatakan 
bahwa kualitas layanan adalah suatu model layanan yang diterima pelanggan 
berdasarkan adanya hubungan interaksi, terciptanya lingkungan fisik dan 
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berorientasi tujuan. Dasar pemikiran ini berkembang menjadi suatu model yang 
disebut :  
1. Model Kualitas Interaksi yaitu suatu model yang diperkenalkan dalam 
memberikan suatu layanan yang berkualitas yang dapat menggugah sikap, 
perilaku dan kemampuan (keahlian) dalam memberikan bentuk layanan yang 
memuaskan. 
2. Model Kualitas Lingkungan Fisik yaitu suatu model pemberian layanan sesuai 
dengan kondisi kenyataan fisik berdasarkan kondisi yang stabil (ambient 
condition) sesuai desain fisik (physical design) dan adanya kondisi lingkungan 
sosial (environment social).  
3. Model Kualitas Hasil yaitu suatu model pemberian layanan yang diterima 
berdasarkan hasil yang tepat berdasarkan durasi waktu, kenampakan fisik 
yang nyata dan valance (memberi kesan). 
Selain itu tujuan dari kualitas layanan adalah untuk memberikan kepuasan 
konsumen. Konsep dari kepuasan konsumen mengacu kepada yang dikemukakan 
oleh Rangkuti (2003:40) kepuasan pelanggan terhadap suatu jasa ditentukan oleh 
tingkat kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan 
hasil persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan 
kinerja jasa tersebut melebihi kenyataan harapan yang diinginkan sehingga 
menimbulkan  rasa puas.  
Mengacu kepada teori dan konsep yang dikemukakan oleh para ahli, maka 
penulis mencoba menuangkan kerangka pikir dari penelitian ini yang berkaitan 
dengan analisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
service mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar sebagai berikut : 
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Gambar 2.10 
Kerangka Pikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.6  Hipotesis 
Berdasarkan rumusan masalah dan uraian di atas, maka hipotesis yang 
diajukan adalah: 
1. Ada pengaruh kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil terhadap kepuasan pelanggan pada service 
mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar. 
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2. Di antara kualitas layanan tersebut, kualitas hasil adalah yang dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada service mobil Suzuki PT. 
Megah Putra Makassar. 
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BAB  III 
METODE  PENELITIAN 
 
3.1 Tempat dan Obyek Penelitian 
Tempat penelitian dilaksanakan pada PT. Megah Putra Makassar yang 
terletak di Jl. Gunung Latimojong No. 96 dan No. 313 Kota Makassar. Lokasi 
penelitian ini dipilih  dengan pertimbangan bahwa peneliti mudah memperoleh 
data penelitian baik yang bersifat data primer maupun sekunder. 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, 
kuesioner dan telaah dokumen: 
1. Wawancara (interviews), yaitu mengumpulkan data melalui wawancara secara 
langsung (face to face) dengan informan penelitian pada PT. Megah Putra 
Makassar. 
2. Observasi (observation) yaitu melakukan pengumpulan data melalui 
pengamatan langsung (face to face) mengenai pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan pelanggan pada service mobil Suzuki PT. Megah Putra 
Makassar. 
3. Telaah dokumen yaitu pengumpulan data-data melalui buku-buku, laporan, 
jurnal atau tulisan ilmiah yang mempunyai hubungan dengan masalah yang 
diteliti.  
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3.3  Jenis dan Sumber Data 
Jenis data adalah kualitatif dan kuantitatif yang bersumber dari: 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung di lapangan yang 
bersumber dari hasil kuesioner dan wawancara dengan informan kunci dan 
hasil pengamatan langsung di lokasi penelitian. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data pendukung bagi data primer yang diperoleh dari 
bahan-bahan literatur, dokumen serta laporan-laporan dan kepustakaan 
lainnya.  
3.4  Populasi dan Sampel 
Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, umumnya berupa orang, 
obyek, transaksi atau kejadian, di mana peneliti mempelajari atau menjadikannya 
obyek penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan 
service kendaraan merek Suzuki pada PT. Megah Putra Makassar selama kurun 
waktu 2 (dua) bulan mulai April sampai Mei 2011 sebanyak 100 orang.  
Sampel adalah suatu himpunan atau bagian dari unit populasi. Sampel 
penelitian diambil secara purposive yaitu mengambil sampel sesuai dengan 
kebutuhan penelitian. Untuk itu peneliti menetapkan jumlah sampel sebanyak 100 
orang sebagai responden dalam penelitian ini.  
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3.5  Metode Analisis 
Untuk menguji hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini, maka 
digunakan metode analisis secara deskriptif mengenai penerapan kualitas layanan 
terhadap kepuasan pelanggan, yang dilanjutkan dengan metode analisis regresi 
linier berganda dengan rumus: (Soemarsono, 2004:47) 
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + ei 
Dimana: 
 
Y = Kepuasan Pelanggan 
X1 = Kualitas Interaksi 
X2 = Kualitas Lingkungan Fisik 
X3 = Kualitas Hasil 
b1-b3 = Koefisien Regresi (Parameter) 
b0 = Konstanta (Intercept) 
ei = Faktor Kesalahan 
Selanjutnya untuk menentukan pengaruh dan tingkat signifikan digunakan 
 = 0.05 atau 5% dapat diuji dengan menggunakan uji-F dan uji-t melalui 
program SPSS 15.0. 
3.6  Definisi Operasional 
Definisi operasional dalam penelitian ini merupakan pengertian dari 
variabel-variabel yang diteliti sebagai berikut: 
1. Tingkat kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat (Y) yaitu evaluasi 
terhadap berbagai bentuk layanan yang diterima, yang memberikan timbulnya 
tanggapan atas kualitas service mobil Suzuki yang dirasakan pelanggan. 
Indikatornya terpenuhinya kepuasan pelangga sesuai harapan, keinginan dan 
kebutuhan. Pengukuran menggunakan bobot skala Likert 5,4,3,2,1 dengan 
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asumsi 5 = sangat memuaskan, 4 = memuaskan, 3 = cukup memuaskan, 2 = 
kurang memuaskan, 1 = tidak memuaskan.  
2. Kualitas layanan sebagai variabel bebas (X) yaitu penilaian atau apresiasi 
tentang kualitas layanan service mobil Suzuki yang dinilai oleh pelanggan atas 
bentuk-bentuk aktualisasi nyata yang dirasakan dalam menilai layanan yang 
diperoleh. Kualitas layanan terdiri dari: 
a. Kualitas interaksi (X1) adalah suatu apresiasi tentang penilaian layanan 
yang diterima oleh pelanggan sebagai interaksi yang ditunjukkan kepada 
pelanggan. Indikatornya terdiri dari sikap, perilaku dan keahlian. 
Pengukuran menggunakan bobot skala Likert 5,4,3,2,1 dengan asumsi 5 = 
sangat setuju, 4 = setuju, 3 = biasa saja, 2 = tidak setuju dan  1 = sangat 
tidak setuju. 
b. Kualitas lingkungan fisik (X2) adalah suatu kondisi lingkungan yang 
tercipta dalam memberikan layanan service mobil Suzuki kepada 
pelanggan, sesuai dengan suasana dan nuansa kerja yang diterima dari 
kegiatan layanan. Indikatornya adalah kondisi ruang service mobil, desain 
interior dan komunikasi aktif. Pengukuran menggunakan bobot skala 
Likert 5,4,3,2,1 dengan asumsi 5 = sangat setuju, 4 = setuju, 3 = biasa saja, 
2 = tidak setuju dan 1 = sangat tidak setuju. 
c. Kualitas hasil (X3) adalah akumulasi dari kegiatan layanan yang optimal 
secara efisien dan efektif dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 
Indikatornya adalah waktu layanan yang cepat, kelengkapan alat dan 
peralatan kerja dan jaminan service yang memuaskan. Pengukuran 
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menggunakan bobot skala Likert 5,4,3,2,1 dengan asumsi 5 = sangat 
setuju, 4 = setuju, 3 = biasa saja, 2 = tidak setuju dan 1 = sangat tidak 
setuju.  
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BAB  IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1  Sejarah Singkat PT. Megah Putra Makassar 
PT. Megah Putra Makassar adalah sebuah perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa servis produk mobil Suzuki. Dalam selang waktu enam tahun 
perusahaan ini mulai dikenal dan berkembang dengan pesat. Akhirnya perusahaan 
ini mengembangkan usahanya dengan melakukan investasi kendaraan sesuai 
dengan permintaan pasar.  
Misi yang diemban yaitu mengutamakan pelayanan terbaik bagi customer 
yang didasarkan pada prinsip Customer First agar dapat bersaing dalam dunia 
automotive di Kota Makassar. 
Kunci sukses perusahaan yaitu: 1) meningkatkan pelayanan kepada 
customer yang didasarkan pada prinsip Customer First; 2) standarisasi kebijakan 
manajemen Stock ideal terutama spare part, sehingga mampu mensuplay 
kebutuhan atau permintaan customer tepat waktu; dan 3) program Layanan 
Kencana Hyundai, dengan system On Time Or Free.  
Untuk segmen pasar PT. Megah Putra Makassar sesuai Pie Chart di atas 
ada 3 yaitu: 1) individu 40 % yang mana cara menawarkan ada beberapa cara 
mulai dari door to door, bagi-bagi brosur di café-café, Pantai Losari dan pameran, 
2) government 5% ditawarkan dengan cara melakukan mobex (Mobile 
Exhibition), dan 3) company 55 %.  
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Strategi untuk memberikan servis kepada pelanggan yang dikembangkan 
antara lain membuat program paket servis yang disesuaikan dengan kondisi (hari 
besar) seperti Paket Merdeka di bulan Agustus, Paket Ramadhan dan Idul Fitri, 
Paket Old and New akhir tahun dan Paket Imlek (Gong Xie Fa Cai), melakukan 
diskon, Pasang Iklan di Media cetak, mobex di Instansi pemerintah dan swasta, 
karavan sales, community Suzuki dan layanan kencana after sales service.  
4.2  Ruang Lingkup Bisnis Usaha 
Dalam servis mobil Suzuki, terdapat beberapa aspek-aspek penting guna 
mencapai tujuan, antara lain: 
1. Aspek Manajemen 
Perusahaan dipimpin oleh seorang Direktur dengan membawahi bagian 
marketing, administrasi, produksi dan keuangan dengan total karyawan 
sebanyak 37 orang. Direktur sebagai pimpinan perusahaan dalam menjalankan 
operasi perusahaan, yang bertanggungjawab secara penuh atas segala 
keberhasilan dan kegagalan perusahaan yang terjadi.  
Gaya kepemimpinan bersifat kekeluargaan, namun kejujuran, disiplin 
dan kerja keras tetap menjadi prioritas utama di perusahaan ini untuk 
kelangsungan pekerjaan dari semua karyawan.  
2. Aspek Administrasi dan Keuangan 
Tugasnya adalah mengidentifikasi jasa servis yang masuk dan keluar 
dari gudang, mencatat pengiriman barang dan mencatat sisa barang yang 
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kembali yang belum terjual, membuat stok gudang dan membukukannya, 
membuat daftar utang dan piutang perusahaan.  
3. Aspek Keuangan 
Tugasnya membuat harga pokok barang yang terjual, menghitung rugi 
laba per minggu perusahaan, membayar gaji karyawan dan mencatat uang 
yang masuk dan keluar. Dalam menjalankan usahanya, PT. Megah Putra 
Makassar mempunyai tujuan untuk mengembangkan usaha jasa servis mobil 
Suzuki lebih luas lagi.  
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BAB  V 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
5.1 Penyajian Data Penelitian 
Penyajian data penelitian yaitu pengumpulan data berdasarkan kebutuhan 
data sekunder yang mendukung fokus obyek penelitian. Adapun data pendukung 
tersebut adalah data mengenai karakteristik responden pelanggan yang dimintai 
keterangan atas pernyataan kuesioner mengenai kualitas layanan dan pengaruhnya 
terhadap kepuasan pelanggan PT. Megah Putra Makassar. Selanjutnya jawaban 
responden tersebut diuji untuk mengetahui apakah jawaban responden tersebut 
valid dan layak untuk dianalisis lebih lanjut dengan menggunakan uji validitas 
dan reliabilitas. Lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut: 
5.1.1 Karakteristik Responden 
Deskripsi responden adalah penjelasan dari hasil penelitian yang 
diperlukan sebagai informasi untuk mengetahui karakteristik pelanggan PT. 
Megah Putra Makassar yang menjadi responden dalam penelitian ini. Responden 
merupakan subyek penelitian yang memberikan interpretasi terhadap karakteristik 
responden untuk menganalisis kualitas layanan yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan.  
Responden dalam penelitian ini sebanyak 100 pelanggan yang 
memberikan informasi mengenai identitas diri responden mulai dari jenis kelamin, 
umur, pekerjaan dan kategori tabungan yang dimiliki. Lebih jelasnya akan 
diuraikan sebagai berikut: 
50 
51 
 
 
1. Jenis Kelamin 
Jenis kelamin dari para responden nasbah memiliki hubungan dengan 
tingkat kepuasan. Hubungan itu terlihat dari tingkat loyalitasnya menjadi 
pelanggan PT. Megah Putra Makassar. Untuk lebih jelasnya jenis kelamin dari 
para responden pelanggan yang menjadi responden penelitian disajikan dalam 
Tabel 5.1 di bawah ini: 
 
Tabel 5.1 
Frekuensi dan Persentase Responden menurut Jenis Kelamin 
 
 
Jenis Kelamin Jumlah Responden 
Persentase  
(%) 
Laki-laki 59 59.0 
Perempuan 41 41.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
 
Tabel 5.1 di atas memperlihatkan ada sebanyak 59  responden (59.0%) 
dengan jenis kelamin laki-laki dan 41 responden (41.0%) dengan jenis 
kelamin perempuan. Struktur responden pelanggan PT. Megah Putra Makassar 
didominasi oleh kaum laki-laki. Berarti mayoritas laki-laki yang melakukan 
service kendaraannya di PT. Megah Putra Makassar.   
2. Umur 
Umur merupakan salah satu identitas yang dapat menjadi petunjuk 
untuk mengetahui kemampuan fisik dan kemampuan daya pikir seseorang. 
Semakin tua seseorang semakin banyak pengetahuan dan pengalaman yang 
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diperoleh. Oleh karena itu umur dapat menjadi salah satu patokan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas pelayanan yang berkualitas dari 
pihak karyawan. Berikut frekuensi umur responden pelanggan yang 
diintervalkan mulai dari usia termuda sampai tertua, dapat dilihat pada Tabel 
5.2 di bawah ini: 
Tabel 5.2 
Frekuensi dan Persentase Responden Menurut Umur 
 
Umur 
(Tahun) 
Jumlah  
Responden 
Persentase  
(%) 
21-25 6 6.0 
26-30 5 5.0 
31-35 2 2.0 
36-40 26 26.0 
> 40 61 61.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
 
Tabel 5.2 di atas memperlihatkan bahwa dari 100 responden 
kebanyakan berusia > 40 tahun yaitu sebanyak 61 orang (61.0%). Sedangkan 
yang berusia dengan interval umur 21 – 25 tahun ada sebanyak 6 responden 
(6.0%), 5 responden (5.0%) dengan interval 26 – 30 tahun dan 31 – 35 tahun 
ada 2 responden, yang menunjukkan kedewasaan dan kematangan dalam 
menilai kualitas layanan yang diberikan oleh pihak PT. Megah Putra 
Makassar.  
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3. Pekerjaan 
Pekerjaan adalah bentuk mata pencaharian yang ditekuni oleh 
responden pelanggan. Secara keseluruhan pekerjaan responden pelanggan 
bermacam-macam, maka dikategorikan menjadi responden dengan pekerjaan 
sebagai PNS, swasta, wiraswata, TNI/Polri dan ibu rumah tangga (IRT). Lebih 
jelasnya dapat dilihat pada Tabel 5.3 di bawah ini: 
Tabel 5.3 
Frekuensi dan Persentase Responden Menurut  
Pekerjaan 
 
Pekerjaan Jumlah Responden 
Persentase 
(%) 
PNS 21 21.0 
Swasta 39 39.0 
Dosen 1 1.0 
Wiraswasta 12 12.0 
IRT 27 27.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
 
Tabel 5.3 di atas menunjukkan bahwa dari 100 pelanggan yang 
menjadi responden dalam penelitian ini rata-rata memiliki pekerjaan di bidang 
swasta (pegawai swasta atau bekerja pada sektor swasta) yaitu sebanyak 39 
orang atau 39.0%. Sisanya 21 orang atau 21.0% adalah PNS, 27 orang atau 
27.0% adalah IRT, 12 orang atau 12.0% sebagai wiraswasta dan 1 responden 
atau 1.0% adalah dosen.  
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5.1.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dan reliabilitas dilakukan agar data dalam penelitian ini dapat 
dipercaya. Pengujian terhadap instrumen data dari hasil kuesioner yang dijawab 
oleh responden disesuaikan dengan tingkat pemahamannya mengenai analisis 
kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan PT. Megah Putra 
Makassar yaitu kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan 
sebagai variabel terikat.  
Instrumen dapat dikatakan ada (reliable) bila memiliki koefisien 
keandalan reliabilitas sebesar 0,6 atau lebih yang kemudian dibandingkan dengan 
hasil perhitungan. Pengujian validitas dan reliabilitas ini dilakukan dengan 
menggunakan fasilitas program SPSS for Windows Release 11.0. Berikut hasil uji 
validitas dan reliabilitas instrumen penelitian variabel bebas kualitas interaksi (X1) 
pada Tabel 5.4.  
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Tabel 5.4 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian  
Variabel Bebas Kualitas Interaksi (X1) 
 
Variabel Sub variabel Std Dev Keterangan 
Alpha 
Cronbach 
Ket. 
X1 
X1.1 0.8558 Valid 
0.7718 Reliable 
X1.2 0.8860 Valid 
X1.3 0.7582 Valid 
X1.4 1.0076 Valid 
X1.5 1.0648 Valid 
X1.6 0.8288 Valid 
X1.7 0.9040 Valid 
X1.8 1.0076 Valid 
X1.9 0.7475 Valid 
X1.10 0.9606 Valid 
X1.11 0.9266 Valid 
X1.12 0.5949 Valid 
X1.13 0.7475 Valid 
X1.14 0.6333 Valid 
X1.15 0.5938 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2011 
 
 
Tabel 5.4 di atas, menunjukkan bahwa nilai alpha instrumen penelitian pada 
variabel bebas kualitas interaksi (X1) lebih besar dari nilai yang diisyaratkan yaitu 
sebesar 0.7718 yang berarti bahwa nilai tersebut lebih besar dari 0.60. Selanjutnya 
hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian variabel bebas kualitas 
lingkungan fisik (X2) pada  Tabel 5.5.  
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Tabel 5.5 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian  
Variabel Bebas Kualitas Lingkungan Fisik (X2) 
 
Variabel 
Sub 
variabel 
Std Dev Keterangan 
Alpha 
Cronbach 
Ket. 
X2 
X2.1 0.8196 Valid 
0.6474 Reliable 
X2.2 0.7937 Valid 
X2.3 0.8022 Valid 
X2.4 0.6204 Valid 
X2.5 0.7975 Valid 
X2.6 0.6324 Valid 
X2.7 0.6515 Valid 
X2.8 0.6387 Valid 
X2.9 0.6584 Valid 
X2.10 0.9217 Valid 
X2.11 0.6172 Valid 
X2.12 0.7475 Valid 
X2.13 0.7426 Valid 
X2.14 0.8516 Valid 
X2.15 0.7120 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2011 
 
 
Berdasarkan Tabel 5.5 di atas, terlihat bahwa nilai alpha instrumen penelitian pada 
variabel bebas kualitas lingkungan fisik (X2) lebih besar dari nilai yang 
diisyaratkan yaitu sebesar 0.6474 yang berarti bahwa nilai tersebut lebih besar 
dari 0.60. Selanjutnya hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian 
variabel bebas kualitas hasil (X3) pada  Tabel 5.6.  
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Tabel 5.6 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian  
Variabel Bebas Kualitas Hasil (X3) 
 
Variabel 
Sub 
variabel 
Std Dev Keterangan 
Alpha 
Cronbach 
Ket. 
X3 
X3.1 0.8177 Valid 
0.8285 Reliable 
X3.2 0.8469 Valid 
X3.3 0.7447 Valid 
X3.4 0.9783 Valid 
X3.5 1.0116 Valid 
X3.6 0.7714 Valid 
X3.7 0.8683 Valid 
X3.8 0.9783 Valid 
X3.9 0.8723 Valid 
X3.10 0.8876 Valid 
X3.11 0.9296 Valid 
X3.12 0.6269 Valid 
X3.13 0.7617 Valid 
X3.14 0.8162 Valid 
X3.15 0.8860 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2011 
 
 
Berdasarkan Tabel 5.6 di atas, menunjukkan bahwa nilai alpha instrumen 
penelitian pada variabel bebas kualitas hasil (X3) lebih besar dari nilai yang 
diisyaratkan yaitu sebesar 0.8285 yang berarti bahwa nilai tersebut lebih besar 
dari 0.60. 
Dengan demikian, keseluruhan instrumen kuesioner untuk variabel bebas 
dalam penelitian ini adalah reliable (dapat dipercaya) karena telah memenuhi 
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syarat minimal. Berikut pengujian validitas dan reliabilitas ini dilakukan untuk 
variabel terikat pada Tabel 5.7. 
Tabel 5.7 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian  
Variabel Terikat Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Variabel 
Sub 
variabel 
Std Dev Keterangan 
Alpha 
Cronbach 
Ket. 
Y 
Y1 0.9925 Valid 
0.8637 Reliable 
Y2 0.7703 Valid 
Y3 0.7929 Valid 
Y4 0.8343 Valid 
Y5 0.9017 Valid 
Sumber : Data Diolah, 2011 
 
Tabel 5.7 menunjukkan bahwa nilai alpha instrumen penelitian pada 
variabel terikat lebih besar dari nilai yang diisyaratkan yaitu sebesar 0.8637 (lebih 
besar dari 0.60). Dengan demikian, keseluruhan instrumen kuesioner untuk 
variabel terikat dalam penelitian ini adalah reliable (dapat dipercaya) karena telah 
memenuhi syarat minimal. 
5.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian 
Deskripsi variabel penelitian adalah penjelasan mengenai analisis kualitas 
layanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Megah Putra 
Makassar. Nilai variabel didasarkan pada tanggapan pelanggan sebagai responden 
yang memberikan informasi sesuai pertanyaan yang diajukan dalam kuesioner. 
Lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut: 
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1. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah evaluasi terhadap berbagai bentuk 
pelayanan yang diterima, yang memberikan timbulnya tanggapan atas 
penerapan kualitas layanan yang diterima. Kepuasan pelanggan ditentukan 
oleh kualitas layanan yang memuaskan harapan, keinginan, kebutuhan 
pelanggan, nyata secara fisik dan sesuai dengan jaminan yang diberikan. 
Tanggapan responden mengenai kepuasan pelanggan ditunjukkan pada Tabel 
5.8 di bawah ini: 
Tabel 5.8 
Frekuensi dan Persentase Responden Menurut  
Kepuasan Pelanggan 
 
Kategori Interval 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Sangat Memuaskan  4.01 – 5.00 3 3.0 
Memuaskan  3.01 – 4.00 68 68.0 
Cukup Memuaskan  2.01 – 3.00 29 29.0 
Kurang Memuaskan  1.01 – 2.00 0 0.0 
Tidak Memuaskan  0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
Tabel 5.8 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 
kebanyakan memberikan tanggapan memuaskan yang dinyatakan sebanyak 68 
orang atau hanya 68.0%. Sisanya menyatakan cukup memuaskan yaitu 
sebanyak 29 orang atau 29.0% dan 3 responden atau 3.0% menyatakan sangat 
memuaskan.  
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Pernyataan sangat memuaskan pada umumnya dikarenakan bahwa dari 
pihak karyawan PT. Megah Putra Makassar Cabang memberikan kualitas 
layanan yang sesuai dengan pelayanan interaksi, pelayanan lingkungan fisik 
dan pelayanan hasil sesuai yang diharapkan.  
2. Kualitas layanan 
Kualitas layanan adalah suatu penerapan kualitas layanan yang dinilai 
oleh pelanggan atas bentuk-bentuk aktualisasi nyata yang dirasakan dalam 
menilai kualitas layanan yang diterima. Kualitas layanan tersebut berupa 
kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil atas pelayanan 
yang diterima pelanggan dari pihak PT. Megah Putra Makassar.  
a. Kualitas Interaksi 
Kualitas interaksi adalah suatu layanan yang diterima oleh pelanggan 
sesuai interaksi yang ditunjukkan oleh pihak karyawan kepada pelanggan 
berupa sikap, perilaku dan keahlian yang dimiliki oleh karyawan PT. Megah 
Putra Makassar dalam memberikan kualitas layanan kepada pelanggannya. 
Sikap dalam hal ini adalah suatu aktualisasi diri yang ditunjukkan oleh pihak 
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan sesuai dengan 
kepribadian dan karakter yang ditunjukkan.  
Perilaku yang ditunjukkan berupa bentuk karakter atau perilaku dalam 
memberikan bentuk layanan yang menjadi penilaian pelanggan atas segala 
bentuk kegiatan yang ditunjukkan atau yang diberikan. Sementara keahlian 
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yaitu kemampuan potensi dan kehandalan profesi yang dimiliki karyawan 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.  
Berikut tanggapan responden mengenai kualitas interaksi pada Tabel 
5.9 di bawah ini: 
Tabel 5.9 
Frekuensi dan Persentase Responden Menurut  
Kualitas Interaksi 
 
Kategori Interval 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Sangat Baik 4.01 – 5.00 5 5.0 
Baik 3.01 – 4.00 80 80.0 
Cukup Baik 2.01 – 3.00 15 15.0 
Kurang Baik 1.01 – 2.00 0 0.0 
Tidak Baik 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
Tabel 5.9 menunjukkan bahwa kualitas interaksi atas kualitas layanan 
dari pihak PT. Megah Putra Makassar (Persero) Tbk. Cabang Makassar 
kebanyakan pelanggan memberikan tanggapan baik yaitu sebanyak 80 orang 
atau 80.0%. Sementara 15 responden atau 15.0% menyatakan cukup baik dan 
5 responden atau 5.0% menyatakan sangat baik.  
Kualitas interaksi ditunjukkan oleh sikap berupa pemberian kualitas 
layanan yang bersahabat, kesediaan melayani secara tulus, kemampupahaman 
dalam melayani, kesiapsiagaan dalam melayani dan memberikan perhatian 
yang besar dalam melayani setiap pelanggan,sehingga pelanggan yang 
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memberikan tanggapan cukup baik, maka kualitas interaksi pihak karyawan 
terhadap pelanggan masih perlu ditingkatkan.  
b. Kualitas Lingkungan Fisik 
Kualitas lingkungan fisik adalah suatu kondisi lingkungan yang sesuai 
dengan suasana dan nuansa kerja yang diterima dari kegiatan pelayanan 
berupa ambient condition, desain dan faktor sosial dari lingkungan fisik PT. 
Megah Putra Makassar.  Ambient Condition yaitu kondisi suasana kerja yang 
memberikan kesan bagi pelanggan. Desain adalah bentuk fisik dari kondisi 
kesiapan dan ketersediaan penyedia jasa (karyawan) dan fasilitas yang 
mendukung dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Sementara 
faktor sosial adalah interaksi pelayanan yang ditunjukkan oleh pihak karyawan 
kepada pelanggan sesuai dengan kesan yang menarik dalam interaksi layanan 
yang ditunjukkan. 
Berikut tanggapan responden mengenai kualitas lingkungan fisik pada 
Tabel 5.10 di bawah ini: 
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Tabel 5.10 
Frekuensi dan Persentase Responden Menurut  
Kualitas Lingkungan Fisik 
 
Kategori Interval 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Sangat Baik 4.01 – 5.00 1 1.0 
Baik 3.01 – 4.00 96 96.0 
Cukup Baik 2.01 – 3.00 3 3.0 
Kurang Baik 1.01 – 2.00 0 0.0 
Tidak Baik 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
 
Tabel 5.10 menunjukkan bahwa kualitas lingkungan fisik atas kualitas 
layanan dari pihak PT. Megah Putra Makassar (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar kebanyakan pelanggan memberikan tanggapan baik yaitu sebanyak 
96 orang atau 96.0%. Sementara ada 3 responden atau 3.0% menyatakan 
cukup baik dan 1 responden atau 1.0% menyatakan sangat baik. Berarti 
pelayanan kualitas lingkungan fisik yang ada dianggap baik. 
Ambient condition  menciptakan nuansa kerja yang nyaman, ruang 
kerja yang bersih, kesegaran ruang kerja, nyaman dalam bekerja dan tercipta 
keharmonisan kerja. Desain lingkungan fisik berupa layanan yang terpadu, 
layanan manajemen yang baik, tersedia fasilitas kerja, peralatan kerja dan 
teknologi kerja yang mendukung dan memberikan kemudahan bagi pelanggan 
dalam mendapatkan layanan servis. Sedangkan faktor sosial yaitu kesan 
bersahabat antar karyawan dan pelanggan, adanya komunikasi interaktif, tidak 
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diskriminatif dalam pelayanan, senang membantu dan memahami keluhan 
pelanggan.  
c. Kualitas Hasil 
Kualitas hasil adalah akumulasi dari kegiatan pelayanan yang optimal 
secara efisien dan efektif dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
berupa waktu tunggu/antrian yang tidak lama, faktor fisik dari PT. Megah 
Putra Makassar dan valensi atau kesan yang diberikan oleh pihak karyawan 
kepada pelanggan. Waktu tunggu/antrian adalah durasi waktu yang digunakan                
karyawan PT. Megah Putra Makassar dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan.  
Faktor fisik adalah kondisi sarana dan prasarana yang dimiliki oleh         
PT. Megah Putra Makassar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Valensi adalah suatu bentuk aktualisasi kerja yang memberikan kesan atas 
kegiatan pelayanan yang telah dilakukan kepada pelanggan. 
Berikut tanggapan responden mengenai kualitas hasil pada Tabel 5.11 
di bawah ini: 
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Tabel 5.11 
Frekuensi dan Persentase Responden Menurut  
Kualitas Hasil 
 
Kategori Interval 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Sangat Baik 4.01 – 5.00 4 4.0 
Baik 3.01 – 4.00 84 84.0 
Cukup Baik 2.01 – 3.00 12 12.0 
Kurang Baik 1.01 – 2.00 0 0.0 
Tidak Baik 0.00 – 1.00 0 0.0 
Total 100 100 
Sumber: Data setelah diolah, 2011 
 
 
Tabel 5.11 menunjukkan bahwa kualitas hasil atas kualitas layanan 
dari pihak PT. Megah Putra Makassar kebanyakan pelanggan memberikan 
tanggapan baik yaitu sebanyak 84 orang atau 84.0%. Sementara ada 12 
responden atau 12.0% menyatakan cukup baik dan 4 responden atau 4.0% 
menyatakan sangat baik.  
Waktu tunggu/antrian ditentukan oleh durasi waktu tunggu yang 
lancar, pelayanan yang cepat dan lancar, tepat waktu serta tidak membuat 
pelanggan merasa kesulitan dalam menunggu antrian untuk mendapatkan jasa 
servis mobil Suzuki. Untuk faktor fisik dalam hal ini ketersediaan fasilitas 
pada PT. Megah Putra Makassar.  Sementara valensi yaitu berupa aktualisasi 
dari karyawan yang senang melayani, sopan dalam memberikan pelayanan, 
bijaksana dalam melayani, siap sedia memberikan pelayanan kepada 
pelanggan dan senantiasa mempermudah pelanggan dalam aktivitas pelayanan 
servis mobil Suzuki.  
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5.1.4 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis yang digunakan untuk menganalisis kualitas layanan dan 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan PT. Megah Putra Makassar adalah 
analisis kualitatif dan kuantitatif. Analisis kuantitatif digunakan untuk 
membuktikan hipotesis yang diajukan dengan menggunakan model analisis 
regresi linier berganda, sedangkan analisis kualitatif digunakan untuk menelaah 
pembuktian analisis kuantitatif.  
Pembuktian ini dimaksudkan untuk menguji variasi dari model regresi 
yang digunakan dalam menerangkan variabel bebas (X) terhadap variabel terikat 
(Y) dengan cara menguji kemaknaan dari koefisien regresinya. Hasil perhitungan 
dengan menggunakan model regresi penuh (Full Model Regression) diperoleh 
dengan nilai koefisien regresi dari variabel bebas kualitas layanan yang terdiri dari 
kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil yang berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. Lebih jelasnya dapat dilihat 
pada    Tabel 5.12 di bawah ini yang merangkum hasil analisis regresi berganda 
dalam bentuk full model regression sebagai berikut: 
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Tabel 5.12 
Rangkuman Hasil Analisis Regresi Berganda 
(Full Model Regression) 
 
Variable Regresi Koefisien Regresi R R Square Fratio Ftable Sig. Constanta (Y) 
X1 
X2 
X3 
0.638 
0.609 
0.711 
0.934 0.815 14.308 4.9646 0.000 4.010 
Sumber : Lampiran Regresi, 2011 
 
 
Berdasarkan perhitungan dengan bantuan program SPSS 10.0 diperoleh 
Full Model Regression, sehingga persamaan regresinya adalah sebagai berikut: 
Y = 4.010 + 0.638X1 + 0.609X2 + 0.711X3 
Pada persamaan regresi di atas terdapat nilai 0 atau nilai konstanta 
sebesar 4.010. Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independen dianggap 
konstan, maka pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat adalah sebesar 
4.010 yang berindikasikan terpenuhinya peningkatan kepuasan pelanggan PT. 
Megah Putra Makassar. 
Selain itu pada persamaan regresi linier berganda di atas, nilai koefisien 
regresi variabel bebas X adalah positif. Nilai koefisien X yang positif artinya 
apabila terjadi perubahan pada variabel X, akan menyebabkan perubahan secara 
searah pada variabel Y. 
1. Pembuktian Hipotesis Pertama (Uji F) 
Analisis dari uji F ini dimaksudkan untuk membuktikan hipotesis 
pertama yaitu “Diduga kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, 
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kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil, berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan  pada servis mobil Suzuki PT. Megah Putra Makassar”. 
Uji statistik F atau uji signifikansi simultan, pada dasarnya 
menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model 
mempunyai pengaruh yang positif secara bersama-sama terhadap variabel 
dependen. Uji F ini dilakukan dengan membandingkan F-hitung dengan nilai 
F-tabel pada taraf nyata  = 0,05. Uji F mempunyai pengaruh signifikan 
apabila F-hitung lebih besar dari F-tabel atau probabilitas kesalahan kurang 
dari 5%  (P < 0,05). 
Hasil perhitungan analisis Full Model Regression dengan bantuan 
program SPSS diperoleh F-hitung sebesar 14.308 dengan tingkat probabilitas 
0.000 (signifikan). Sedangkan F-tabel sebesar 4.9646 dengan demikian maka 
F-hitung lebih besar dari F-tabel   (14.308 > 4.9646) dan juga probabilitas jauh 
lebih kecil dari 0.05, berarti bahwa hipotesis pertama dari penelitian ini 
dapat diterima kebenarannya. 
Besarnya pengaruh (kontribusi) variabel bebas (X) secara bersama-
sama terhadap variabel tidak bebas (Y) dapat dilihat dari besarnya koefisien 
determinan ganda (R2). Nilai koefisien determinasi adalah di antara nol dan 
satu. Jika R2 yang diperoleh dari hasil perhitungan semakin besar (mendekati 
1), maka dapat dikatakan pengaruh variabel bebas terhadap variabel tidak 
bebasnya semakin besar. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel 
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
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memprediksi variasi variabel dependen. Sebaliknya, jika R2 yang diperoleh 
dari hasil perhitungan semakin kecil (mendekati 0), maka dapat dikatakan 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat semakin kecil. Atau dengan 
kata lain, nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.  
Pada Tabel 5.12 hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan 
bahwa kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, kualitas lingkungan 
fisik dan kualitas hasil secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Megah Putra Makassar, dengan nilai kontribusi R2 sebesar 
81.5%, menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan PT. Megah Putra Makassar 
ditentukan oleh kualitas layanan yang diberikan berupa kualitas interaksi, 
kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil.  
2. Pembuktian Hipotesis Kedua (Uji t) 
Hipotesis kedua menyatakan bahwa “Diduga kualitas hasil adalah 
variabel yang dominan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan PT. Megah 
Putra Makassar”. Untuk menguji hipotesis kedua digunakan  uji t, untuk 
menguji kemaknaan atau keberartian koefisien regresi partial. Pengujian 
melalui uji t adalah berdasarkan hasil print out t-hitung pada taraf nyata  = 
0.05, untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) secara parsial terhadap 
variabel terikat (Y). Lebih jelasnya ditunjukkan pada Tabel 5.13 disajikan 
hasil perhitungan uji t sebagai berikut: 
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Tabel 5.13 
Hasil Perhitungan Uji Student (Uji-t)  
 
Variabel 
Regresi 
Koefisien 
Regresi 
t-hitung Sig. Keterangan 
X1 
X2 
X3 
0.638 
0.609 
0.711 
3.399 
2.470 
3.692 
0.014 
0.036 
0.000 
Signifikan 
Signifikan 
Signifikan 
t-tabel = 1.7613   p < 0.05 atau 5%. 
Sumber : Lampiran Regresi, 2011 
 
Berdasarkan Tabel 5.13 hasil uji-t di atas dapat diketahui bahwa: 
1. t-hitung X1 = 3.399. Ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi (X1) secara 
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 
signifikan 0.014. 
2. t-hitung X2 = 2.470. Ini menunjukkan bahwa kualitas lingkungan fisik (X2) 
secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan 
tingkat signifikan 0.036. 
3. t-hitung X3 = 3.692. Ini menunjukkan bahwa kualitas hasil (X3) secara 
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 
signifikan 0.000.  
Berdasarkan uraian interpretasi di atas diketahui bahwa variabel 
kualitas hasil adalah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
PT. Megah Putra Makassar. Dengan demikian, hipotesis kedua dari 
penelitian ini dapat diterima kebenarannya. 
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5.2 Pembahasan 
Pembahasan penelitian ini adalah suatu uraian yang menjelaskan hasil 
penelitian dari penelitian analisis kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. Megah Putra Makassar sesuai dengan variabel 
penelitian yang diteliti dengan melihat pengaruh dari masing-masing variabel 
bebas terhadap variabel terikat yaitu kualitas layanan yang terdiri dari kualitas 
interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil terhadap kepuasan 
pelanggan. Lebih jelasnya diuraikan sebagai berikut: 
1. Kualitas Interaksi terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kenyataan pelayanan yang ditunjukkan oleh pihak karyawan PT. Megah 
Putra Makassar dalam memberikan kualitas layanan interaksi dalam             
rangka memberikan kepuasan kepada pelanggan yaitu melalui pemberian  
kualitas layanan interaksi sesuai sikap, perilaku dan keahlian yang diterima                 
oleh pelanggan yang melakukan servis mobil Suzuki di PT. Megah Putra 
Makassar.  
Bentuk konkrit kualitas layanan interaksi yang sesuai dengan sikap yang 
didapat oleh pelanggan sebagai temuan penelitian yaitu pelayanan yang 
bersahabat, kesediaan melayani dengan tulus, kemampupahaman dalam 
melayani pelanggan, siap siaga dalam setiap aktivitas pelayanan pelanggan 
dan perhatian dalam melayani pelanggan. 
Selain itu, karyawan PT. Megah Putra Makassar dalam memberikan 
kualitas layanan interaksi, juga memberikan pelayanan berdasarkan perilaku 
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yang memberikan kepuasan kepada pelanggan. Bentuk perilaku tersebut 
berupa terbuka dalam melayani,  cepat dalam merespon keinginan pelanggan, 
siap menerima kritikan, ramah dalam melayani dan murah senyum. 
Bentuk kualitas layanan interaksi ini juga diwujudkan dengan 
menunjukkan kemampuan di dalam memberikan pelayanan sesuai tingkat 
keahlian yang dimiliki karyawan dalam rangka memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Adapun bentuk kualitas layanan interaksi berupa keahlian yang 
dikembangkan yaitu menunjukkan kehandalan dalam setiap aktivitas 
pelayanan, cakap dalam melayani pelanggan, terampil dalam melayani, sesuai 
prosedur/ mekanisme pelayanan dan tepat waktu dalam melayani. 
2. Kualitas Lingkungan Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan 
PT. Megah Putra Makassar berupaya memberikan kualitas lingkungan 
fisik sesuai dengan wujud pelayanan yang biasa diterapkan dalam rangka 
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Wujud kualitas lingkungan fisik 
tersebut berupa ambient condition, desain dan faktor sosial.  
Dalam kenyataannya, kualitas lingkungan fisik berupa ambient condition 
yaitu suatu bentuk pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang 
melakukan servis mobil Suzuki sesuai dengan kesan pelayanan yang 
diinginkan pelanggan. Wujud daripada kualitas lingkungan fisik pelayanan 
ambient condition antara lain berupa nuansa kerja yang nyaman, ruang kerja 
yang bersih, kesegaran ruang kerja yang terjaga, jauh dari kebisingan dan 
senantiasa komunikatif antara karyawan dan pelanggan.  
Selain kondisi fisik berupa ambient condition, juga diterapkan desain 
lingkungan fisik layanan servis mobil Suzuki untuk kepuasan pelanggan. 
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Adapun bentuk dari kondisi desain lingkungan fisik yaitu menyediakan 
layanan yang terpadu, layanan sistem informasi manajemen, tersedia fasilitas 
kerja yang lengkap dan mendukung aktivitas kerja, tersedia peralatan kerja 
dan adanya sistem layanan yang konsisten untuk mewujudkan pelayanan yang 
cepat. 
PT. Megah Putra Makassar selain memberikan kualitas layanan 
lingkungan fisik berdasarkan ambient condition dan desain, juga memberikan 
pelayanan lingkungan fisik yang sesuai dengan kebutuhan sosial. Bentuk 
pelayanan tersebut berupa terwujudnya pelayanan lingkungan fisik sosial yang 
menunjukkan kesan bersahabat, komunikasi interaktif, tidak diskriminasi 
dalam melayani, senang membantu dan memahami keluhan pelanggan. 
3. Kualitas Hasil terhadap Kepuasan Pelanggan 
PT. Megah Putra Makassar di dalam memberikan kualitas layanan 
kepada pelanggan, berupaya untuk memenuhi kepuasan pelanggan melalui 
kualitas hasil. Kualitas hasil yang diterapkan dalam hal ini yaitu berkaitan 
dengan waktu tunggu, faktor fisik dan valensi. Hal ini menjadi penting di 
dalam menentukan kualitas layanan dari hasil pelayanan yang diterima 
pelanggan. 
Waktu tunggu menjadi penilaian yang sangat berperan penting dalam 
menentukan hasil pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. Adapun unsur yang perlu dipertimbangkan berkaitan dengan waktu 
tunggu dalam suatu kualitas layanan yang diterapkan oleh pihak karyawan 
dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan yaitu durasi waktu pelayanan 
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yang lancar, senantiasa memberikan pelayanan yang cepat, mewujudkan 
pelayanan yang lancar, tepat waktu dan mudah. 
PT. Megah Putra Makassar, dalam memberikan kualitas layanan sesuai 
kualitas hasil, berupaya untuk memberikan hasil pelayanan yang sesuai 
dengan faktor fisik. Adapun faktor fisik yang menjadi penyebab suatu 
aktivitas tidak lancar yang memakan waktu panjang atau lama dapat 
menimbulkan adanya pelayanan yang tidak berkualitas atau menyebabkan 
terjadinya pelayanan yang tidak memuaskan. Kualitas layanan berdasarkan 
kualitas hasil pelayanan yang sesuai dengan faktor fisik, misalnya 
ketersediaan peralatan servis mobil Suzuki 
PT. Megah Putra Makassar, juga berupaya memberikan pelayanan yang 
berkesan kepada pelanggan. Kualitas layanan ini disebut valensi. Adapun 
bentuk-bentuk kualitas layanan yang diterapkan berdasarkan kualitas layanan 
ini yaitu senang memberikan pelayanan kepada pelanggan, sopan dalam 
melayani, bijaksana memberikan pelayanan, siap melayani dan memberikan 
kemudahan dalam melayani. 
Uraian-uraian di atas terkait dengan teori yang mendukung yaitu teori 
Brady and Cronin yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang dikembangkan 
oleh kebanyakan perusahaan atau organisasi cenderung mendefinisikan kualitas 
layanan sebagai tujuan utama dari berbagai bentuk kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil. Bentuk kualitas interaksi tersebut juga dapat 
dikembangkan menjadi indikator-indikator yang dapat membangun sikap, 
perilaku dan keahlian. Kualitas lingkungan fisik dapat dibangun dari adanya 
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indikator-indikator berupa ambient condition, desain dan faktor sosial. Sedangkan 
kualitas hasil ditentukan oleh waktu tunggu, bukti fisik dan valensi. 
Kualitas interaksi dalam berbagai bentuknya, intinya mengarahkan kepada 
bagaimana memberikan suatu bentuk pelayanan yang sesuai dengan sikap, 
perilaku dan keahlian yang dimiliki oleh para pengembang pelayanan jasa agar 
pihak yang mendapatkan pelayanan merasakan kualitas layanan. Mengembangkan 
kualitas layanan lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan yaitu menciptakan 
kondisi ambient, desain dan faktor sosial. Apabila ketiga hal tersebut terpenuhi, 
maka secara langsung atau tidak langsung, pihak penerima layanan jasa akan 
memberikan apresiasi tentang kualitas layanan yang diterimanya. Kualitas hasil 
juga ditentukan oleh adanya kondisi pemberian pelayanan berdasarkan waktu 
tunggu, bukti fisik dan valensi dari segala bentuk kegiatan pelayanan yang 
fokusnya merupakan hasil dari kualitas layanan yang diharapkan mampu 
memberikan kontribusi besar terhadap kualitas layanan. 
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BAB  VI 
PENUTUP 
 
6.1 Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian sesuai dengan temuan dan aplikasinya, maka 
disimpulkan: 
1. Secara simultan kualitas layanan yang terdiri dari kualitas interaksi, kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil memberikan pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, yang ditunjukkan dari hasil uji F-hitung dan tingkat 
signifikan < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang 
diterapkan sesuai dengan aplikasi sikap, perilaku dan keahlian untuk kualitas 
interaksi dalam memberikan kepuasan pelayanan; ambient condition, desain 
dan faktor sosial untuk kualitas lingkungan fisik, serta kualitas hasil berupa 
waktu tunggu, bukti fisik dan valensi pada PT. Megah Putra Makassar.  
2. Secara parsial, kualitas hasil adalah variabel yang dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, sesuai dengan perolehan nilai uji-t dan tingkat 
Sig. 0.000. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan sangat 
ditentukan oleh kualitas layanan hasil berupa pelayanan dalam antrian, faktor 
fisik (pelayanan fisik) dan kesan yang dirasakan pelanggan atas pelayanan 
yang diterima dari    PT. Megah Putra Makassar.  
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6.2  Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan di atas, selanjutnya akan 
disarankan sebagai masukan kepada pihak yang berkompeten pada PT. Megah 
Putra Makassar dalam menerapkan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 
sebagai berikut: 
1. Di masa akan datang, seyogyanya karyawan PT. Megah Putra Makassar lebih 
meningkatkan pelayanannya, sehingga kepuasan pelanggan atas kualitas 
layanan baik kualitas interaksi, lingkungan fisik maupun kualitas hasil dapat 
terpenuhi, dan para pelanggan servis mobil Suzuki dapat menunjukkan 
loyalitasnya kepada PT. Megah Putra Makassar.  
2. Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar kualitas layanan terus 
dipertahankan dan ditingkatkan dengan mencari solusi yang tepat dengan 
mengedepankan segala bentuk pelayanan kualitas interaksi, pelayanan kualitas 
lingkungan fisik dan kualitas hasil.  
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